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RESUMO

A crescente digitalizacdo dos servigos bancarios contrasta com a persistente
(in)acessibilidade de muitas aplicagbes, criando barreiras para usuarios com
deficiéncia. Esta pesquisa investiga por que profissionais de tecnologia em instituicdes
financeiras continuam entregando produtos digitais inacessiveis, mesmo com
regulamentagdes e diretrizes disponiveis. Utilizando uma abordagem qualitativa
orientada pela Ergonomia, realizou-se um estudo comparativo entre equipes com
diferentes niveis de maturidade em acessibilidade numa grande instituicao financeira.
A escolha desse setor justifica-se pela intensificagdo do movimento bancario digital e
pelos recorrentes problemas de acessibilidade nesses canais, que afetam diretamente
a inclusdo financeira de pessoas com deficiéncia. A metodologia combinou multiplas
estratégias de coleta de dados: aplicagao de questionario online para 134 profissionais
de tecnologia, realizacdo de entrevistas semiestruturadas com membros de duas
equipes, analise documental e a perspectiva da pesquisadora como funcionaria
integrante do time estruturante de acessibilidade digital da instituicdo. A analise
comparativa entre as equipes evidenciou que fatores organizacionais especificos —
como presenga de profissionais dedicados exclusivamente a acessibilidade,
processos estruturados de validacdo e apoio da lideranga — determinam diferentes
niveis de maturidade em acessibilidade. Os resultados foram comparados e
ampliados com os dados do questionario online, que investigou conhecimentos sobre
diretrizes WCAG, uso de tecnologias assistivas, praticas de teste de acessibilidade e
percepgdes sobre a importancia do tema no setor bancario. Os resultados revelaram
lacunas entre conhecimento tedrico e aplicagdo pratica de acessibilidade digital. A
investigacdo identificou multiplos fatores que influenciam a (in)acessibilidade,
incluindo a auséncia de politicas claras, discrepancia entre o trabalho prescrito e a
percepcdo do trabalho real, capacitagdo dos profissionais e pressao por prazos
acelerados. Esses fatores foram organizados em 13 categorias. A pesquisa contribui
para demonstrar como condi¢des de trabalho influenciam diretamente a qualidade dos
produtos digitais. A categorizagdo desenvolvida oferece direcionamento estratégico
para intervengdes organizacionais, oferecendo caminhos para melhorar tanto as

condigdes de trabalho dos profissionais quanto a qualidade dos produtos entregues.

Palavras-chave: Acessibilidade digital. Ergonomia. Desenvolvimento de software.



ABSTRACT

The growing digitalization of banking services contrasts with the persistent
(in)accessibility of many applications, creating barriers for users with disabilities. This
research examines why technology professionals in financial institutions continue to
deliver inaccessible digital products, despite the availability of relevant regulations and
guidelines. Using a qualitative approach guided by Ergonomics, a comparative study
was conducted between teams with different levels of accessibility maturity in a large
financial institution. The choice of this sector is justified by the intensification of the
digital banking movement and the recurring accessibility problems in these channels,
which directly affect the financial inclusion of people with disabilities. The methodology
employed a combination of multiple data collection strategies, including the application
of an online questionnaire to 134 technology professionals, semi-structured interviews
with members of two teams, document analysis, and the researcher's perspective as
an employee member of the institution's digital accessibility structuring team. The
comparative analysis between teams showed that specific organizational factors —
such as the presence of professionals dedicated exclusively to accessibility, structured
validation processes, and leadership support — determine different levels of
accessibility maturity. The results were compared and expanded with data from the
online questionnaire, which investigated knowledge about WCAG guidelines, use of
assistive technologies, accessibility testing practices, and perceptions about the
importance of the topic in the banking sector. The results revealed gaps between
theoretical knowledge and practical application of digital accessibility. The investigation
identified multiple factors that influence (in)accessibility, including the absence of clear
policies, discrepancies between prescribed work and perception of real work,
professional training, and pressure for accelerated deadlines. These factors were
organized into 13 categories. The research contributes to demonstrating how working
conditions directly influence the quality of digital products. The developed
categorization offers strategic guidance for organizational interventions, providing
pathways to improve both professionals' working conditions and the quality of delivered

products.

Keywords: Digital accessibility. Ergonomics. Software development.
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1 INTRODUGAO

A Lei Brasileira de Inclusdo 13.146 (Civil, 2015), também conhecida como
Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, caracteriza uma pessoa com deficiéncia (PcD)
como aquela que apresenta alguma restricdo de natureza fisica, intelectual, sensorial
ou mental, de longo prazo, que pode limitar ou restringir a participagdo plena e
concreta na sociedade, em igualdade de condigdes. O Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE), na Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua
(PNAD) de 2022, refere-se a alguém com dificuldade significativa ou incapacidade
para realizar atividades especificas, como enxergar, ouvir, andar ou subir degraus,
mover os membros superiores, de cogni¢ao, autocuidado e comunicagéo. A pesquisa
indicou que ha 18,6 milhdes de pessoas com deficiéncia no Brasil, apontando
dificuldades em andar ou subir degraus, enxergar, aprender ou lembrar informagdes,
levantar objetos, ouvir, realizar cuidados pessoais e comunicar-se (IBGE, 2022).

Essas pessoas enfrentam barreiras que, segundo o Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia, podem ser classificadas como urbanisticas, arquitetbnicas, nos
transportes, nas comunicagdées e na informacgao, atitudinais ou tecnologicas (Civil,
2015). No ambiente digital, as barreiras tecnoldgicas assumem particular relevancia,
uma vez que impedem ou dificultam o acesso, uso e compreensdo de sistemas,
aplicacbes e conteudos digitais por pessoas com deficiéncia. Estas barreiras
manifestam-se de diversas formas: auséncia de textos alternativos para imagens,
contraste inadequado entre cores, navegagao ndo compativel com teclado, falta de
legendas em videos, estruturas de coédigo que nao permitem interpretagdo por
tecnologias assistivas, entre outras (W3C, 2005).

A International Organization for Standardization (ISO), em sua ISO/IEC 30071-
1 (2019), define acessibilidade como a capacidade de produtos, servigos, sistemas,
ambientes fisicos e digitais, e outras instalagdes serem utilizados por pessoas com
uma ampla gama de necessidades, caracteristicas e capacidades, para alcancar
objetivos especificos em contextos de uso identificados. Para o consorcio World Wide
Web (W3C), responsavel por desenvolver padrbes e recomendagdes para a web,
trata-se da eliminagdo de aspectos discriminatérios que afetam a experiéncia do
usuario e a garantia de uma experiéncia equivalente para individuos com deficiéncia

(W3C, 2005). A acessibilidade na web significa que pessoas com deficiéncia devem
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ser capazes de perceber, compreender, navegar e interagir com websites e
ferramentas, assim como contribuir igualmente e sem barreiras (W3C, 2005).

A (in)acessibilidade representa a negac&o ou auséncia de acesso atribuida a
pessoas de grupos especificos, conforme suas caracteristicas e necessidades, ou a
rejeicdo de uma experiéncia equivalente para essas pessoas. Esta negacdo pode
ocorrer em diversos contextos além do digital, como nas dimensdes arquitetdnicas,
comunicacionais, metodologicas, instrumentais, programaticas e atitudinais (Prado;
Gobbo Junior; Bezerra, 2023). No contexto digital, a (in)acessibilidade manifesta-se
através de barreiras que impedem ou dificultam o acesso, uso e compreensao de
interfaces, conteudos e funcionalidades por pessoas com deficiéncia, configurando-
se como o oposto direto dos principios de acessibilidade estabelecidos pelas diretrizes
internacionais.

A (in)acessibilidade digital pode ser compreendida em diferentes niveis de
severidade e impacto. Essas barreiras podem variar desde impedimentos completos
de acesso — quando uma pessoa com deficiéncia n&do consegue utilizar uma
funcionalidade ou acessar um conteudo — até dificuldades parciais que tornam a
experiéncia mais complexa, demorada ou frustrante. Os niveis de (in)acessibilidade
também se relacionam com os diferentes tipos de deficiéncia: barreiras visuais afetam
pessoas cegas ou com baixa visdo, barreiras auditivas impactam pessoas com surdez
e deficiéncia auditiva, barreiras motoras dificultam o uso de mouses ou questdes de
controle motor por pessoas com limitacbes de mobilidade, e barreiras cognitivas
afetam pessoas com deficiéncias intelectuais ou neurologicas (WebAIM, 2020).

Estudos e relatérios mostram que o ambiente digital ainda apresenta barreiras
para pessoas com diversas caracteristicas e necessidades. Em 2024, o Movimento
Web para Todos avaliou 26,3 milhdes de sites ativos no Brasil, dos quais apenas 2,9%
passaram em todos os testes de acessibilidade. Outro estudo realizado pela Web
Accessibility In Mind (WebAIM, 2024) verificou 1 milhdo de paginas web e encontrou
56.791.260 erros distintos, com uma média de 56,8 por pagina. Erros, no contexto da
pesquisa WebAIM, referem-se a barreiras que impactam o uso por pessoas com
deficiéncia.

A evolugado da Internet e da acessibilidade digital tem sido objeto de varios
estudos que reforcam os resultados desses relatérios, identificando problemas
recorrentes como uso inadequado de cores, contrastes, auséncia de texto alternativo

para imagens, visibilidade de links, elementos de lista, atributos de idioma e rétulos



13

de formularios (Ismail; Kuppusamy, 2022). Apesar do crescimento continuo dos
estudos sobre acessibilidade, a énfase das pesquisas ainda recai sobre os testes,
demonstrando uma brecha na area de desenvolvimento e implementacéo de solugcoes
tecnologicas acessiveis (Ara; Sik-Lanyi; Kelemen, 2024). Entender os desafios
presentes no processo de desenvolvimento de produtos e servigos digitais acessiveis
€ essencial para o cumprimento da acessibilidade e identificar esses desafios com
estudos que abordem os meétodos, as técnicas, os processos que envolvem o0s
profissionais de tecnologia deve ser o foco de pesquisas futuras (Ara; Sik-Lanyi;
Kelemen, 2024).

No setor financeiro, a questdo da acessibilidade digital assume particular
relevancia. Apesar do avango dos servigos bancarios digitais, ha poucas analises
sobre a acessibilidade em instituicbes financeiras e menos ainda sobre aplicativos
moveis de bancos (Alhadreti, 2023). Estudos anteriores recomendam a
conscientizacdo de desenvolvedores e designers sobre padrdes acessiveis e a
necessidade de mais investigagdes na area (Kaur; Dani, 2014; Wentz et al., 2017),
enquanto pesquisas recentes indicam que os erros mais frequentes em paginas
bancarias estdo relacionados ao principio Perceptivel das WCAG, evidenciando
barreiras para usuarios de tecnologias assistivas e a ndo utilizagao das diretrizes por
essas instituicbes (Alhadreti, 2023). Outras pesquisas destacam a necessidade de
investigacbes aprofundadas com gestores de tecnologia para levantar fatores que
influenciem na adogéo da acessibilidade e sugerem estudos de caso detalhados sobre
a implementacédo dessas recomendagdes em bancos (Lorca, De Andrés, Martinez,
2016).

A realidade da (in)acessibilidade no setor financeiro brasileiro é evidenciada
por dados recentes: segundo o Google Cloud - finfacts Edicdo 2023, dezenove de
vinte instituicbes ndo apresentam nenhum recurso de acessibilidade no aplicativo, e
apenas nove oferecem um canal de atendimento para deficientes auditivos. Estes
dados comprovam a amplitude do problema e a urgéncia de a¢des efetivas para sua

resolugao.
1.1 Escopo, problema e justificativa

A auséncia de estudos reforca a escolha do escopo dessa pesquisa. Optou-se
por um estudo em uma instituicdo financeira de grande porte, investigando duas

equipes especificas com diferentes niveis de maturidade em acessibilidade,
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complementando com a aplicacdo de um questionario para ampliacdo dessa
perspectiva. De acordo com o Banco Central do Brasil, instituicbes financeiras
realizam a mediacdo entre pessoas e dinheiro, disponibilizando servicos como
saques, empréstimos, cartdes e investimentos. Isso inclui bancos comerciais, de
aplicacao, cooperativas de crédito, seguradoras, bancos multiplos e fintechs, que s&o
empresas que inovam no mercado financeiro com alto investimento tecnoldgico,
atuando principalmente online.

A escolha desta instituicdo financeira especifica como objeto de estudo visa
coletar informagdes detalhadas de uma organizagdo para compreender suas
operacdes em um contexto real (Chizzotti, 2017). A definigdo do escopo leva em conta
a relevancia das instituicbes bancarias e a persisténcia de problemas de
(in)acessibilidade digital, conforme apresentado em estudos sobre a conformidade
com as diretrizes das Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) e a
acessibilidade em sistemas financeiros (Kaur, Dani, 2014; Wentz et al., 2017;
WebAIM, 2024). A disponibilidade desta instituicdo foi viabilizada pela atuagdo da
pesquisadora em um time estruturante de acessibilidade na area de desenvolvimento
de software, proporcionando acesso privilegiado as informagdes organizacionais e
autorizacdo para condugdo da pesquisa junto as equipes de tecnologia.

Esta pesquisa propbde-se a analisar como os profissionais de tecnologia
entregam produtos digitais inacessiveis em uma instituicdo financeira, investigando
comportamentos e atitudes que influenciam essa realidade. A justificativa para
minimizar a (in)acessibilidade de forma eficiente vem da constatacdo de que, apds
anos de orientagbes sobre como tornar produtos acessiveis e quais boas praticas
adotar, persiste a necessidade de compreender os problemas que impedem essa
implementagdo. A literatura académica e as diretrizes técnicas oferecem amplo
conhecimento sobre o "como fazer", mas ha uma caréncia significativa na
compreensao do "por que nao se faz" e "o que impede que se faga".

Esta auséncia torna-se ainda mais evidente quando observamos que muitas
organizagdes, incluindo instituicbes financeiras, possuem recursos técnicos,
financeiros e humanos suficientes para implementar praticas acessiveis, mas ainda
assim entregam produtos inacessiveis. Isso sugere que os obstaculos para a
acessibilidade digital ndo residem apenas na falta de conhecimento técnico ou

recursos, mas em fatores mais complexos relacionados aos processos
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organizacionais, a cultura empresarial, as prioridades de negdcio e as praticas
profissionais.

Diante desse contexto, surge a necessidade de investigar os fatores que
contribuem para a persisténcia da (in)acessibilidade digital, particularmente sob a
perspectiva dos profissionais responsaveis pelo desenvolvimento de solugdes
tecnoldgicas. Estes profissionais - designers, desenvolvedores, analistas de
qualidade, gerentes de produto - sdo aqueles que deveriam entregar solugdes
acessiveis, mas estdo entregando (in)acessibilidade em niveis diferentes.
Compreender suas percepgdes, praticas, desafios e limitagdes pode oferecer
aprendizados para o desenvolvimento de estratégias de implementacdo da
acessibilidade digital.

A permanéncia da (in)acessibilidade digital, mesmo com vasta documentagao
e boas praticas de acessibilidade, justifica a necessidade desta investigacdo. A
sociedade demanda solugdes tecnoldgicas inclusivas, e as pesquisas continuam
revelando que a (in)acessibilidade se mantém em diversos setores, especialmente o
financeiro. Esta pesquisa busca contribuir para a transformag¢ao social ao oferecer
possibilidade de mudangas e produzir conhecimentos para aqueles que projetam
(designers ou nao designers) utilizarem em seus processos (Manzini, 2009).

Para pesquisar esse aspecto, sera adotada a orientagcdo da Ergonomia. A
International Ergonomics Association (IEA, 2000) define ergonomia como a disciplina
que estuda as “interagdes entre humanos e outros elementos de um sistema, e que
aplica teoria, principios, dados e métodos para projetar e otimizar o bem-estar humano
e o desempenho geral do sistema”. Abrahao et al. (2009, p. 19) descrevem a disciplina
ergondmica a partir do seu objetivo de "transformar o trabalho, em suas diferentes
dimensdes, adaptando-o as caracteristicas e aos limites do ser humano".

A importancia da participacéo ativa de PcDs na sociedade e o crescimento das
transagdes bancarias digitais reforcam essa escolha. Pesquisa da Federacgéo
Brasileira de Bancos (Febraban) revelou que 79% das movimentagdes bancarias sdo
digitais, com sete em cada dez transagbes realizadas via dispositivos moveis
(Febraban, 2024). A acessibilidade desses dispositivos € crucial para garantir a
independéncia e o empoderamento econbmico das pessoas com deficiéncia

(Borowska-Beszta, Smieszek e Borowska-Beszta, 2023).
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1.2 Objetivo Geral e Objetivos Especificos

O objetivo geral consiste em identificar os fatores que ocasionam e influenciam
a entrega de produtos digitais inacessiveis por profissionais de tecnologia em
instituicdo financeira, direcionando o desenvolvimento de estratégias para enfrentar
essas variaveis. Como objetivos especificos, busca-se: utilizar a ergonomia como guia
metodoldgico para conhecer processos, praticas e fatores condicionantes da
(in)acessibilidade digital;, mapear as lacunas entre o conhecimento tedrico e a
aplicacdo pratica de acessibilidade digital entre profissionais de tecnologia,
identificando as principais barreiras que impedem a transposi¢ao do conhecimento
para a pratica cotidiana; comparar os processos, praticas e resultados de
acessibilidade entre duas equipes com maturidades diversas no tema acessibilidade
digital; mapear os pontos criticos nos fluxos de desenvolvimento onde a acessibilidade
digital € comprometida, identificando pontos estratégicos para intervengao; analisar o
trabalho prescrito versus a percep¢ao do trabalho real dos profissionais de tecnologia;
identificar variaveis organizacionais e categorizar os elementos para o enfrentamento
da (in)acessibilidade.

A especificidade do estudo reside no contexto de um time, do qual a
pesquisadora faz parte, que ha trés anos trabalha para escalar a acessibilidade. As
equipes escolhidas para analise passaram por experiéncias positivas ou negativas de
acessibilidade e apresentam maturidades e resultados diferentes. No contexto da
informacéo e interagdo, o objetivo geral dessa pesquisa esta alinhado ao propdsito de
compreensao das relagdes entre tecnologias, meios e lugares, investigando diferentes
contextos e contribuindo com o conhecimento em design e com a solugdo de
problemas especificos da vida em sociedade (Maranh&o et al., 2020).

Esta dissertacdo estrutura-se em cinco capitulos que se articulam para
fundamentar e apresentar os resultados da investigagdo. O segundo capitulo
apresenta a revisdo de literatura, integrando os temas de acessibilidade digital e
ergonomia, estabelecendo as bases tedricas que sustentam a pesquisa e
aprofundando como esses campos se complementam na compreensao dos fatores
que influenciam a (in)acessibilidade digital. O terceiro capitulo detalha a metodologia,
apresentando a ergonomia como guia metodolégico, o contexto da instituicdo
financeira estudada e os procedimentos e técnicas empregados na coleta e analise
dos dados.
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O quarto capitulo apresenta os resultados, organizando os achados em
categorias que emergem da investigagdo dos processos, praticas e fatores
condicionantes da (in)acessibilidade digital. Também no quarto capitulo se desenvolve
a discussdo dos resultados, articulando os achados com a literatura existente e
propondo interpretacdes sobre os fatores identificados. O quinto capitulo apresenta
as consideracgoes finais, sintetizando as principais contribuicbes da pesquisa, suas
limitagdes e sugestdes para investigagdes futuras.
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2 REVISAO DE LITERATURA

A construcéo do referencial tedrico desta dissertacao parte do entendimento de
que os desafios da acessibilidade digital ndo podem ser analisados de forma isolada,
mas sim em dialogo com principios ergonédmicos e com a realidade vivida — ou
percebida — pelos profissionais de tecnologia. Ao estudar por que produtos digitais
inacessiveis continuam sendo entregues em uma instituicdo financeira, buscou-se
integrar panoramas que vao além do cumprimento normativo, explorando tanto
barreiras estruturais quanto atitudinais, e identificando oportunidades de inovacgéao
voltadas a incluséo.

A revisao de literatura foi conduzida a partir de uma estratégia critica e
integradora, realizando buscas assistematicas nas bases Google Scholar, Web of
Science e Scopus. Foram analisados titulos, resumos e referéncias, correlacionando
palavras-chave como “digital inaccessibility”, “digital accessibility”, “ergonomics” e
“software engineering”. A investigacdo das referéncias dos artigos selecionados
permitiu ampliar o escopo e aprofundar a interpretagdo das auséncias e tendéncias
do tema. Essa abordagem possibilitou mapear n&o apenas os obstaculos enfrentados
por profissionais de software, mas também identificar propostas de pesquisas futuras
e recomendagdes para transformar a acessibilidade em um valor central nas
organizagdes, além de buscar estudos voltados para a (in)acessibilidade.

Ao longo do capitulo, discutem-se temas como a influéncia da cultura
organizacional, a importancia do engajamento de pessoas com deficiéncia no
desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas e o papel das praticas ergonémicas na
promogao de ambientes digitais mais eficientes e inclusivos. A revisao indica como a
combinagdo entre acessibilidade digital e ergonomia pode contribuir para o
enfrentamento da (in)acessibilidade, promovendo melhorias no trabalho dos
profissionais de tecnologia e, consequentemente, na experiéncia dos usuarios.

Para organizar essa discusséo, o capitulo esta estruturado em trés se¢des: a
primeira aborda os avangos e desafios da acessibilidade digital, bem como as

barreiras a inclusdo; a segunda explora os fundamentos e aplica¢gdes da ergonomia;
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e a terceira investiga uma juncdo entre os dois temas, apontando caminhos para

solugdes mais inclusivas.
2.1 Acessibilidade Digital

Em 1999, o Consércio World Wide Web publicou as primeiras diretrizes de
acessibilidade na web, conhecidas como Web Content Accessibility Guidelines. Essas
diretrizes tinham enfoque técnico, voltado principalmente para tecnologias web (Power
et al., 2018 apud Vollenwyder, 2023). A primeira grande revisdo dessas
recomendagdes resultou na WCAG 2.0 (2008), que se baseava em quatro principios
fundamentais: perceptivel, operavel, compreensivel e robusto. Essa versao focava no
contexto de uso dos usuarios, incluindo critérios voltados para as tarefas (Caldwell et
al., 2008; Power et al., 2012; Harper; Yesilada, 2008 apud Vollenwyder, 2023).
Posteriormente, a WCAG 2.0 passou por duas atualizagdes: as WCAG 2.1 (2018) e
as WCAG 2.2 (2023), sendo a versao 2.0 aprovada como norma ISO/IEC 40500:2012
(W3C, 2005).

Ao longo do tempo, as WCAG passaram a ser objeto de pesquisas que
investigavam sua influéncia na experiéncia dos usuarios, tanto com quanto sem
deficiéncia (Pascual et al., 2014b; Schmutz et al., 2017b apud Vollenwyder, 2023;
Vollenwyder, 2019). Esses estudos assinalaram que paginas web acessiveis tendem
a oferecer maior qualidade e sdo associadas a reagdes emocionais positivas dos
usuarios, independentemente de terem ou n&o deficiéncia (Aizpurua; Harper; Vigo,
2016). No entanto, as recomendacgdes técnicas das WCAG frequentemente recebem
criticas devido a sua complexidade e rigor, o que dificulta seu uso para implementacéo
da acessibilidade digital, tornando essa documentagdo compreensivel e aplicavel
apenas por especialistas (Hanson; Richards, 2013).

Em resposta a essas criticas quanto a complexidade e aplicabilidade, a WCAG
3.0 foi proposta, ainda na etapa de rascunho, no momento da escrita dessa
dissertacdo, para posterior aprovacdo. Essa versao apresenta estrutura e escopo
diferentes, apesar de manter requisitos semelhantes aos das WCAG 2.2, ampliando
seu uso para aplicativos moveis, ferramentas e tecnologias emergentes, e visando
facilitar a compreensao das necessidades dos usuarios, sendo mais flexivel e focada
nos resultados desejados (W3C, 2005).

Além dessas revisbes, a literatura aponta uma evolugdo cronologica

consistente, abordando desde a analise dos principais erros encontrados em
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ambientes digitais (Hackett, Parmanto, 2005) até o estudo de critérios de sucesso,
recomendagdes e boas praticas (Brophy, Craven, 2007; Harper, Chen, 2012).
Avaliagbes de acessibilidade em sitios governamentais (Shi, 2007; Kuzma, 2010;
Kamoun, Almourad, 2014), investigagbes em portais universitarios e no contexto
educacional (Alim, 2021; Ismail, Kuppusamy, 2022), bem como pesquisas centradas
na experiéncia do usuario e no design participativo, com foco no usuario com
deficiéncia, também compdem esse panorama (Vollenwyder et al., 2019).

A analise do papel do profissional de Tl como objeto de estudo na
acessibilidade, embora ainda incipiente, ja era enfatizada por Sherman e Protas em
2003. Os autores ressaltaram ndo apenas os desafios impostos pelas legislagdes,
mas também a importancia da responsabilidade compartilhada e da colaboragao entre
diferentes perfis envolvidos no desenvolvimento de solugbes tecnoldgicas, com
énfase especial nos desenvolvedores. E importante observar que, mesmo em um
contexto em que as pesquisas priorizavam as barreiras de acessibilidade, ja se
reconhecia a necessidade de direcionar esforcos para esse publico. Na época de
publicagao do artigo de Sherman e Protas, a WCAG vigente era a versdo 1.0, langada
em 1999, o que aponta o quanto o debate sobre acessibilidade evoluiu desde entao.

Compreender o processo de criagao e atualizagao de recomendacdes técnicas
é fundamental para perceber, historicamente, como a (in)acessibilidade tem
impulsionado mudangas e evolugbes no campo das tecnologias digitais.
Documentacgdes técnicas como as WCAG, que estabelecem critérios e orientacdes
para profissionais de tecnologia, demandam revisdes periddicas e adaptagdes para
acompanhar as transformagbes sociais e tecnolégicas. Apesar de avangos
proporcionados por smartphones, aplicativos e sites, muitos aspectos essenciais da
acessibilidade ainda s&o negligenciados durante o desenvolvimento de solugdes
digitais, especialmente para pessoas com deficiéncia visual (Hamideh Kerdar,
Bachler, Kirchhoff, 2024).

A literatura mostra que os estudos sobre acessibilidade se concentram
majoritariamente em avaliagdes técnicas e nos desafios enfrentados pelo publico-alvo,
abordando sugestbes para a implementacdo da acessibilidade. Observa-se que a
participagdo pratica de pessoas com deficiéncia no processo de design é
frequentemente limitada, o que reduz o potencial de adaptacdo das tecnologias
assistivas as suas reais necessidades (Hamideh Kerdar, Bachler, Kirchhoff, 2024).
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Essa lacuna refor¢a a necessidade de uma vis&o geral acessivel e compreensivel dos
fatores criticos de acessibilidade, contemplando todas as partes interessadas.

Embora as diretrizes disponiveis oferecam estruturas valiosas, elas ainda nao
asseguram a plena acessibilidade das tecnologias digitais, sinalizando a necessidade
de avancos significativos (Hamideh Kerdar, Bachler, Kirchhoff, 2024). A acessibilidade
deve ser incorporada desde as fases iniciais de concepc¢éo e desenvolvimento até a
implementacgao final das solu¢des tecnologicas. Torna-se fundamental ampliar os
direcionamentos adotados, promovendo nao apenas a capacitagdo de
desenvolvedores quanto as orientacdes de acessibilidade, mas também o treinamento
de usuarios de tecnologias assistivas, para que possam utilizar esses recursos de
maneira autbnoma e eficiente (Hamideh Kerdar, Bachler, Kirchhoff, 2024).

A acessibilidade, segundo a ISO/IEC 25010:2011, é considerada um requisito
nao funcional, inserido no contexto da usabilidade e do desenvolvimento de software
(ISO, 2011). Estudos mostram que profissionais envolvidos na produc¢do de software
reconhecem a relagdo entre acessibilidade, usabilidade e experiéncia do usuario,
além de apontarem a importancia das legislagdes como fator motivador para entregas
acessiveis (Durdu, Yerlikaya, 2020).

Entretanto, frequentemente a acessibilidade é considerada menos prioritaria
em comparagao a outros atributos de qualidade, como a seguranga, embora um unico
problema de acessibilidade possa tornar um aplicativo inutilizavel para pessoas com
deficiéncia. Por outro lado, as solugdes para tais questdes costumam ser simples,
desde que a acessibilidade seja incorporada nas fases iniciais do design, permitindo
adaptagdes sem grandes esforgos (Alshayban et al., 2020).

No contexto das aplicagcdes mobile, observa-se um espago nos estudos sobre
erros de acessibilidade. Pesquisas apontam que apenas uma pequena parcela dos
aplicativos é realmente acessivel, enquanto a maioria permanece inadequada nesse
aspecto (Alshayban et al., 2020). A existéncia de um unico elemento inacessivel pode
comprometer toda a experiéncia do usuario, tornando ineficaz o propdsito do
aplicativo.

Com o avango das plataformas moveis, as investigacbes ampliaram seu
escopo para considerar os desafios e a complexidade das interagdes dos usuarios
nesse ambiente. Estudos recentes apontam que a falta de acessibilidade permanece
recorrente em grande parte das aplicagdes mobile, revelando que as barreiras
enfrentadas vao desde a auséncia de requisitos especificos e limitacbes de tempo e
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treinamento, até a escassez de ferramentas adequadas e preocupacdes com 0s
custos de desenvolvimento (Leite et al., 2021).

Outros desafios relatados em pesquisas indicam que os esforcos para
promover a acessibilidade digital ainda enfrentam barreiras relacionadas a
conscientizagdo e ao engajamento em todo o setor, processos de desenvolvimento
complexos e dificuldades de conformidade (Seixas Pereira, Duarte, 2025). A maior
parte dos profissionais relata que sua proficiéncia em acessibilidade digital foi
adquirida por meio de autotreinamento, sugerindo deficiéncias na educagao e no
treinamento formal. Entrevistas com especialistas sinalizaram limitagbes nas diretrizes
para aplicativos moveis e subjetividade na avaliagdo dos critérios de acessibilidade.
As ferramentas automatizadas, embora uteis, também apresentam restrigdes, sendo
consenso a hecessidade de testes manuais complementares, que podem ser
aprimorados por meio de esfor¢os colaborativos (Seixas Pereira, Duarte, 2025).

Entre as principais areas de foco para o avango da acessibilidade digital estao
o treinamento e capacitagdo, o gerenciamento de projetos, a realizagdo de testes
automatizados e com usuarios, a adogéo de abordagens hibridas, o engajamento das
partes interessadas e a avaliagdo continua dos processos (Seixas Pereira, Duarte,
2025).

Outro ponto relevante refere-se a adocdo da orientacdo shift-left em
acessibilidade — que consiste em incorporar consideragoes sobre o tema desde as
fases iniciais de design e desenvolvimento. Essa estratégia tem se mostrado
fundamental para evitar que problemas sejam identificados apenas em etapas
posteriores, quando sua resolugéo se torna mais onerosa e complexa (Parthasarathy
et al., 2025). Esse direcionamento refor¢a que a responsabilidade pela acessibilidade
deve ser compartilhada entre todos os envolvidos no processo — designers,
desenvolvedores, gerentes — e n&o restrita apenas aos testadores ou especialistas.

A implementacdo dessa abordagem enfrenta desafios como o engajamento
limitado das equipes, a falta de suporte gerencial, obstaculos burocraticos
relacionados a responsabilizagdo, a auséncia de conscientizacdo e estruturas
organizacionais pouco favoraveis a adogao de praticas acessiveis (Parthasarathy et
al., 2025). Em paralelo, a caréncia de praticas colaborativas padronizadas, a presséo
por entregas rapidas e o tempo insuficiente para treinamento e implementagao
dificultam ainda mais a consolidagdo da acessibilidade como um valor central nas

organizagdes (Parthasarathy et al., 2025).
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No campo da inclusao financeira, persistem barreiras que dificultam o acesso
de pessoas com deficiéncia a servigos bancarios, muitas delas relacionadas a
estigmas e atitudes negativas ainda presentes no setor. Puli et al. (2024) observam
que, frequentemente, instituigdes financeiras ndo reconhecem o potencial dessas
pessoas como clientes, o que resulta em baixo investimento em acessibilidade e falta
de treinamento adequado para funcionarios. Essa negligéncia contribui para
experiéncias bancarias insatisfatérias e reforga a excluséo.

A literatura mostra que superar essas barreiras exige mais do que adaptagdes
técnicas. E fundamental envolver diretamente pessoas com deficiéncia no
planejamento e desenvolvimento de servigos financeiros, incorporando os principios
do design inclusivo. O engajamento com usuarios reais permite identificar obstaculos
e facilitadores, tornando as solugcées mais aderentes as necessidades do publico-alvo
(Puli et al., 2024).

Puli et al. (2024) enfatizam que muitas intervengcbes para promover a
acessibilidade sao de baixo custo. A auséncia de politicas e de fiscalizagao
consistentes sobre o tema ainda limitam a adog¢ao de padrdes de acessibilidade no
setor financeiro. Como resposta, os autores propdem trés eixos de acado: combater
barreiras atitudinais, investir em projetos centrados nos usuarios e garantir
acessibilidade tanto tecnoloégica quanto fisica nas instituicdes bancarias (Puli et al.,
2024).

A necessidade de politicas que priorizem a implementacao e fiscalizacdo da
acessibilidade € reiterada, visando garantir resultados concretos por meio da
harmonizagcdo de padrdes e legislagbes, além da integragdo dos processos de
avaliacdo e monitoramento a uma estrutura de melhoria continua (Seixas Pereira,
Duarte, 2025). Do ponto de vista dos desenvolvedores, os principais obstaculos a
acessibilidade incluem a falta de conscientizagdo sobre sua importancia, custos
adicionais, auséncia de apoio gerencial, caréncia de ferramentas e diretrizes precisas,
além da incerteza sobre quais padrbes adotar (Alshayban et al., 2020).

E importante notar que fatores como a falta de conscientizacao, a priorizagéo
inadequada do tema, percepg¢des de baixo retorno sobre o investimento, resisténcia
em abordar a acessibilidade mesmo quando ha recursos disponiveis, desafios na
aplicacado do principio shift-left, escassez de profissionais qualificados e restrigdes
orcamentarias sao frequentemente citados como obstaculos a implementagao

comprovada da acessibilidade (Parthasarathy et al., 2025).
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A (in)acessibilidade de aplicativos e sites ndo representa apenas uma questéo
de justica social, mas também acarreta perdas financeiras expressivas e riscos legais
para as empresas, resultando em uma perda global estimada em cerca de 16 bilhdes
de ddlares apenas no setor de comeércio eletronico (Parthasarathy et al., 2025). Diante
desse panorama, garantir a acessibilidade tornou-se uma responsabilidade
compartilhada entre organizagao e profissionais.

Para suprir a falta de habilidades, muitas empresas recorrem a contratagao de
especialistas ou consultores em acessibilidade, que atuam na capacitagao de equipes,
supervisdao do design e desenvolvimento de solugbes acessiveis, elaboracdo de
relatorios de conformidade e promogdo de uma cultura organizacional voltada ao
design inclusivo (Parthasarathy et al., 2025).

No esforco de compreender os fatores que influenciam a adogdo de
acessibilidade, pesquisas como a de Velleman, Nahuis e Van Der Geest (2017)
também categorizaram esses elementos em diferentes dimensdes: fatores de adogéo
(complexidade percebida, recursos técnicos, compatibilidade e patrocinio), fatores de
design (conhecimento, or¢amento, beneficios e garantia de qualidade), fatores
organizacionais (qualidade na aquisi¢do, prioridades, atribuicdo de responsabilidades,
comprometimento gerencial, colaboragdo e pluralismo), fatores pessoais
(envolvimento das partes interessadas, opinides sobre diretrizes, orgulho e ambigao,
deficiéncia) e fatores externos (legislagédo, outras exigéncias e influéncia social).

A partir dessa analise, Velleman, Nahuis e Van Der Geest (2017) propuseram
um modelo de adogao e implementacao de acessibilidade, apresentando dez fatores
principais para a incorporagao de padrdées — como atribuicdo de responsabilidades,
conhecimento, comprometimento gerencial, beneficios percebidos, legislacdo e
compatibilidade — e outros dez fatores determinantes para a implementacgéao, incluindo
selecdo de fornecedores, garantia de qualidade, orgamentos, colaboragdo e
possibilidades técnicas.

Outros autores aprofundaram e detalharam os elementos que influenciam o
design e a implementacédo de servigos acessiveis. Abdurahman e Kabanda (2024)
organizaram esses fatores em duas categorias: internos e externos. Entre os fatores
internos, estdo os sistemas legados e personalizados, caréncia de experiéncia em
tecnologia e de profissionais qualificados, restrigbes orgamentarias e de tempo,
estruturas organizacionais fragmentadas e monitoramento insuficiente da

acessibilidade dos sistemas.
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Ja entre os fatores externos, estdo a falta de conscientizagdo e de foco em
acessibilidade por parte dos interessados, além da auséncia de apoio da alta
administragdo na implementacdo de direcionamentos inclusivos (Abdurahman e
Kabanda, 2024). Esses aspectos, em conjunto, dificultam a adog&o de solugdes
acessiveis e impedem a consolidagdo de uma cultura organizacional inclusiva

Além desses desafios, a auséncia de iniciativas e incentivos para priorizar a
acessibilidade permanece recorrente. Algumas organizagbes tém buscado superar
essas barreiras por meio de programas como a criagdo de redes de “campedes”
internos e a inclusdo de métricas de acessibilidade nas avaliacbes de desempenho
dos colaboradores (Parthasarathy et al., 2025). Empresas que se destacam nesse
campo costumam seguir as WCAG, definir indicadores para monitorar o progresso,
promover a colaboracdo, destinar recursos para treinamento e realizar revisdes
obrigatorias antes do langamento de produtos (Parthasarathy et al., 2025).

Mesmo em organizagbes que contam com profissionais dedicados a
acessibilidade, a prioridade do tema ainda é baixa devido a barreiras sistémicas, como
apoio insuficiente da lideranca, recursos financeiros limitados e métricas pouco
definidas (Parthasarathy et al., 2025). Esse paradoxo evidencia que, embora a
contratagcdo de especialistas represente um progresso, ndo garante, por si so, a
prontiddo organizacional para tratar a acessibilidade como valor fundamental e ético
(Parthasarathy et al., 2025).

Para superar esses obstaculos, reforgca-se a importancia ndo apenas de
aproveitar a experiéncia desses profissionais, mas também de construir uma cultura
em que a acessibilidade seja uma prioridade transversal e permanente (Parthasarathy
et al., 2025). Avancgar nesse sentido exige que lideres organizacionais reconhegam a
acessibilidade como impulsionadora de inovagdo e expansdao de mercado,
especialmente em contextos com requisitos regulatérios cada vez mais rigorosos
(Parthasarathy et al., 2025).

Olhando para o futuro, os pontos de atencdo para exploragdo sdo o
desenvolvimento profissional continuo, a formulagdo de politicas e regulamentagdes
especificas, a coeréncia entre conformidade normativa e acessibilidade real, e o
aprimoramento da acessibilidade por meio de agentes de usuario especialistas — seja
impondo padrdes, incentivando boas praticas ou resolvendo problemas concretos de
acessibilidade (Seixas Pereira, Duarte, 2025).
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Estudo recente da Level Access (2023) sobre acessibilidade digital nas
organizagdes revelou avangos importantes, mas também desafios persistentes e
complexos. Um dos principais achados € que a confianga dos profissionais e lideres
em relagdo a acessibilidade digital nem sempre corresponde a realidade das agdes
legais e dos resultados praticos (Level Access, 2023). Muitas vezes, lideres seniores
e profissionais de diferentes areas ndo compartiham a mesma visdo sobre o
desempenho e o0s recursos destinados a acessibilidade, o que resulta em
desalinhamento e limita o progresso organizacional. Demandas conflitantes e tempo
inadequado sao barreiras recorrentes, enquanto a centralizacdo da responsabilidade
e a proatividade sdo diferenciais em programas de acessibilidade digital bem-
sucedidos (Level Access, 2023).

A pesquisa indicou que politicas de acessibilidade digital estdo se tornando
mais comuns e, em muitos casos, ja fazem parte das praticas padrdo das
organizacgdes. Apesar desse comprometimento crescente, ainda ha uma caréncia de
objetividade e consisténcia sobre o real estado da acessibilidade digital. Muitos
entrevistados demonstraram confianga, mas nao certeza, de que as experiéncias
digitais oferecidas por suas organizagdes sejam realmente acessiveis (Level Access,
2023). Essa impresséo € ainda mais evidente quando se compara a confianga na
acessibilidade de experiéncias voltadas ao publico externo com a de solugdes internas
destinadas aos proprios funcionarios, indicando uma priorizagao desigual dentro das
organizacgdes (Level Access, 2023).

Entre as agdes consideradas mais impactantes para promover a acessibilidade
digital, estdo a incorporagao de requisitos desde o design, a realizacdo de testes
durante o desenvolvimento, treinamentos regulares para equipes, auditorias
especializadas, testes continuos de conteudo, o envolvimento de pessoas com
deficiéncia em pesquisas de usabilidade e a publicagdo de declaracdes publicas de
acessibilidade. Essas praticas, quando adotadas de forma integrada, contribuem para
avangos mais consistentes e sustentaveis (Level Access, 2023).

Outro ponto critico identificado é a falta de recursos dentro das organizagdes.
O tempo insuficiente para lidar com questbes de acessibilidade aparece como a
principal barreira, seguido pela demanda por profissionais qualificados em garantia de
qualidade e, em terceiro lugar, pela deficiéncia em treinamento e educagéo sobre o
tema (Level Access, 2023). Quanto mais cedo as organizagdes incorporarem a
acessibilidade ao processo de criagdo de experiéncias digitais, menos tempo e
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recursos precisarao ser investidos em corregcdes posteriores, que tendem a ser mais
desafiadoras e onerosas (Level Access, 2023).

No que diz respeito as motivagdes para abordar a acessibilidade digital, a
pesquisa da Level Access (2023) aponta obrigagbes de conformidade regulatérias,
pressdes competitivas, reclamagdes de usuarios, demandas internas de liderancas,
compromissos com diversidade e inclus&o, e, em ultima instancia, agbes judiciais. A
acessibilidade digital ainda é frequentemente percebida como concorrente de outras
prioridades organizacionais, o que sugere a necessidade de integrar ferramentas e
processos de acessibilidade ao fluxo de trabalho ja existente, minimizando impactos
e resisténcias (Level Access, 2023).

Entretanto, a agilidade no desenvolvimento frequentemente esbarra na falta de
treinamento especializado e na baixa priorizacdo do tema, mesmo quando ha relatos
do uso de requisitos de acessibilidade e critérios de definicdo de pronto, ainda que
sem métodos especificos para apoiar essa implementagéo (Miranda, Araujo, 2022). A
literatura também divulga que a (in)acessibilidade esta fortemente relacionada a falta
de competéncia e de consciéncia sobre o tema entre profissionais de tecnologia
(Parthasarathy, Joshi, 2023). Esse cenario reforga a necessidade de ampliar o ensino
e a formacdo em acessibilidade, uma preocupagao crescente nas pesquisas
académicas.

Curiosamente, ha uma contradigdo entre a autopercepcao de proficiéncia em
acessibilidade e a persisténcia dos problemas praticos. Esse paradoxo pode ser
explicado por um viés de desejabilidade social, ja que parte desses profissionais n&o
apresenta experiéncias concretas nas areas (Parthasarathy, Joshi, 2023). Tal
contexto justifica o aumento de estudos voltados ao ensino da acessibilidade, embora
se reconhecga que a implementacéo dessas medidas tende a ser gradual, prolongando
os desafios relacionados a (in)acessibilidade (Parthasarathy, Joshi, 2023).

As barreiras enfrentadas no desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas s&o
frequentemente atribuidas a falta de conhecimento, a auséncia de treinamento e a
baixa conscientizacdo dos desenvolvedores sobre acessibilidade (Leite et al., 2021).
Por outro lado, fatores como exigéncias legais, demandas gerenciais, motivagdes
pessoais, responsabilidade social e a possibilidade de ampliar o publico-alvo séo
apontados como motivadores para a implementagédo de praticas acessiveis (Leite et
al., 2021). O conhecimento, portanto, permanece como um ponto central nas
discussdes sobre acessibilidade, sendo a falta de suporte sistematico e de lideranca
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executiva obstaculos recorrentes a sua efetivagdo (Da Silveira, Aljeedani, Medeiros
Eler, 2024).

O engajamento individual dos profissionais, muitas vezes impulsionado por
razbes pessoais, tem se mostrado fundamental para o avanco da acessibilidade no
desenvolvimento de software, com iniciativas independentes que também servem de
inspiragdo para colegas de equipe (Da Silveira, Aljeedani, Medeiros Eler, 2024).
Entretanto, a auséncia de educacdo formal e de treinamentos especificos em
acessibilidade digital faz com que muitos profissionais sejam autodidatas, aprendendo
na pratica devido a oferta limitada e a baixa qualidade dos cursos disponiveis (Seixas
Pereira, Duarte, 2025). Soma-se a isso a avaliagdo de que o desenvolvimento
acessivel é inerentemente complexo, especialmente no que diz respeito aos testes e
a conformidade de aplicativos moéveis, que envolvem gestos e interagcbes mais
desafiadoras (Seixas Pereira, Duarte, 2025).

Resultados de pesquisas sinalizam que organizagbes que ndo conseguem
integrar a acessibilidade desde o inicio do processo de design frequentemente
apresentam falta de comprometimento da liderangca e de estruturas colaborativas
robustas, o que compromete a sustentabilidade dos esforcos em acessibilidade
(Parthasarathy et al., 2025). Soma-se a isso a dificuldade de recrutar pessoas com
deficiéncia qualificadas e com conhecimento técnico para participar do
desenvolvimento de software, o que limita a identificagdo de barreiras reais e a
proposi¢ao de solugdes eficazes (Parthasarathy, Joshi, 2023).

O envolvimento direto de pessoas com deficiéncia no processo de criagao de
solugdes tecnologicas é apontado como essencial para o avango da acessibilidade,
pois permite identificar obstaculos praticos e desenvolver propostas mais alinhadas
as necessidades dos usuarios (Leite et al., 2021). Apesar dos avangos em pesquisa
sobre design participativo e acessibilidade, observa-se que esse conhecimento nem
sempre € incorporado de forma concreta pelas empresas.

Esse contexto pode ser resultado tanto do impacto dos problemas de
(in)acessibilidade na formacgdo e qualificacdo técnica de pessoas com deficiéncia
quanto da distancia entre a visdo dos desenvolvedores e dos usuarios sobre o impacto
dos problemas de acessibilidade na usabilidade dos aplicativos. Preencher essa falta
de entendimento é fundamental para que os desenvolvedores possam priorizar
corregbes que realmente fagam diferenga para os usuarios finais (Alshayban et al.,
2020).
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Muitas das crengas que influenciam a acessibilidade digital envolvem o conflito
entre requisitos e o esfor¢o individual necessario para supera-los. Por outro lado,
aspectos positivos como a defesa do usuario, a autopercepcgéo dos profissionais como
especialistas e o foco na qualidade do produto também se destacam. Diversos
estudos recomendam que usuarios com deficiéncia sejam realmente envolvidos no
processo de desenvolvimento de software, que as organizag¢des invistam em materiais
didaticos e treinamentos, promovam o compartilhamento de experiéncias e enfatizem
as vantagens da acessibilidade ao longo do desenvolvimento, evitando corre¢des
tardias e mais onerosas (Vollenwyder, 2019).

A escassez de estudos que contemplem todos os profissionais envolvidos no
desenvolvimento de solug¢des de tecnologia — gestores, designers, desenvolvedores
e analistas de qualidade — fundamenta a necessidade de investigacbes mais
abrangentes sobre o papel e a consciéncia desses atores no desenvolvimento
acessivel (Leite et al., 2021). Compreender a dinamica de trabalho e a interagao entre
designers, pesquisadores de experiéncia do usuario, desenvolvedores e testadores é
crucial para promover avangos significativos na area. Leite et al. (2021) indicavam
espacos para estudos futuros sobre “as diferencas entre as particularidades de
funcdes no desenvolvimento da percepcéao e as atitudes em relacdo a acessibilidade
no contexto do desenvolvimento mével e da Web.”

No ambiente de formacéao e capacitagao desses profissionais, iniciativas como
a Comunidade de Pratica (CoP) tém se mostrado eficazes para o aprendizado e
desenvolvimento de especialistas em  acessibilidade, promovendo o
compartilhamento de experiéncias e conhecimentos (Parthasarathy e Joshi, 2024).
Investigagbes pedagdgicas realizadas com educadores experientes reforcam que a
acessibilidade € uma competéncia essencial tanto no ensino superior quanto no
ambiente de trabalho, sendo necessaria uma sensibilizacdo continua para sua
incluséo (Lewthwaite, Horton, Coverdale, 2023).

A promogao de espagos como Comunidades de Praticas e Centros de
Exceléncia (CoE) é reforcada como estratégia para fomentar o aprendizado
transversal e o intercambio de saberes entre academia e industria, ressaltando a
importancia de uma aproximagao maior entre esses ambientes e a necessidade de
mais pesquisas empiricas nesse campo (Coverdale, Lewthwaite, Horton, 2024).

Em sintese, a literatura recente valida que a promogé&o da acessibilidade digital

— seja em ambientes organizacionais, no setor financeiro ou em servigos publicos —
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depende de uma abordagem multifacetada, transversal. E necessario alinhar politicas,
praticas, recursos, cultura organizacional e atitudes, além de envolver ativamente as
pessoas com deficiéncia em todas as etapas do processo. Assim, sera possivel
avancar de compromissos formais para uma inclusao real, sustentavel e ética, capaz
de transformar a acessibilidade em um valor central das organiza¢des e da sociedade.

A analise da literatura reforgcou a existéncia de espaco no que se refere ao
tratamento direto da (in)acessibilidade como objeto de estudo. Os trabalhos
examinados pouco apresentaram investigacdes sobre o conceito ou sobre a
(in)acessibilidade como algo autdbnomo. Mas foi possivel observar uma mudanga
recente no discurso académico, em estudos de 2024 e 2025, com pesquisas que
passaram a incorporar essa discussao de forma mais explicita.

Apesar desses estudos, é possivel identificar um direcionamento predominante
para a acessibilidade e o foco na superagdo das barreiras, com algumas poucas
abordagens discorrendo sobre os mecanismos que as geram. Isso reforgca a
necessidade de estudos que se dediquem especificamente aos processos de criagao
e manutengéo da (in)acessibilidade, de forma a contribuir para uma compreensao

ampla dos fatores que impedem o acesso as tecnologias digitais.
2.2 Ergonomia

A ergonomia constitui uma disciplina cientifica voltada a compreens&o das
interacdes entre pessoas e outros componentes sistémicos. Tem como propdsito
adaptar as necessidades dos usuarios, buscando ndo so potencializar as capacidades
humanas como também atender a demandas sociais a partir da assimilacido da
realidade em que esses usuarios estéo inseridos (Abrah&o et al., 2009).

A Associagao Brasileira de Ergonomia (ABERGO) define este campo como o
estudo das interagdes entre pessoas e componentes dos sistemas onde atuam
(ABERGO, 2025). Tanto a ABERGO quanto a International Labour Organization (ILO)
a definem como profissao que aplica teorias, principios, dados e métodos para projetar
solugcdes que melhorem o bem-estar humano e o desempenho dos sistemas
(International Labour Organization, 2025).

A analise ergondbmica do trabalho produz descri¢des que relacionam atividade,
producdo e saude. O campo de agao pode variar de restrito a extenso, podendo
buscar compreender disfun¢des especificas. A agdo ergonémica caracteriza-se como

um processo imersivo onde o profissional constroi progressivamente sua
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compreensao situacional e estrutura seus conhecimentos operacionais (Guérin et al.,
2006).

Em termos profissionais, a ergonomia propicia que o executor de determinadas
tarefas seja o construtor do seu proprio trabalho. Isso permite uma adaptagéo ao
profissional, ajustando-o a sua realidade e a realidade da empresa, abordando
produtividade e contexto organizacional (Abrahdo et al., 2009). A ergonomia aborda
questdes como interdisciplinaridade, observacido de situagdes reais e envolvimento
de diferentes sujeitos. As pessoas devem participar ativamente quando se criam
tarefas, ambientes e tecnologias. Os principios norteadores incluem valorizar o ser
humano como recurso central, empregar a tecnologia como apoio as atividades,
respeitar diferencas individuais e manter compromisso com qualidade de vida e
responsabilidade social (ABERGO, 2025).

A ergonomia contribui para sistemas seguros e sustentaveis através de trés
pilares: visdo sistémica, orientagdo pelo design e busca simultanea por desempenho
e bem-estar (Internacional Labour Organization, 2025). Realizar uma analise
sistémica consiste em acompanhar a situacéo real de trabalho e analisar os aspectos
variaveis da atividade humana. Os sistemas de trabalho englobam pessoas, tarefas
realizadas, ferramentas e tecnologias utilizadas, organizagdo laboral e ambientes
fisicos.

Os aspectos podem ser fisicos, cognitivos, sociais e organizacionais, com foco
em identificar variabilidades e entender as diferencas entre tarefas propostas e
atividades realizadas, além de levantar agbes e competéncias relacionadas aos
trabalhadores (Abrahao et al., 2009). A situacdo de trabalho real permite identificar
questdes como: as condigdes dentro da organizagdo; as agdes coletivas,
considerando os varios atores e os fins especificos da organizagdo; as regras
definidas pela empresa; a cultura organizacional; e as relagdes e complexidades entre
tarefas pré-definidas e atividades executadas pelos profissionais (Abrahdo et al.,
2009).

A anadlise das acgdes executadas possibilita transformar realidades investigadas
e produzir novos conhecimentos. A investigagao identifica falhas nas agdes, gerando
diagnodsticos que indicam solugdes e melhorias especificas. Essas caracteristicas
tornam a ergonomia uma disciplina essencialmente pratica, o que possibilita o estudo
e sugestdes de solugdes adaptaveis a diversos perfis e organizagdes, considerando
as competéncias, atividades e interagcées dos individuos (Abrahdo et al., 2009). A
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analise de situacdes reais envolve avaliagcido sistematica que viabiliza a reconstituigao
l6ogica das atividades dos trabalhadores. Consideram-se também as regras da
organizacdo, as tarefas definidas, a mobilizagdo desses sujeitos para a agéo, o
investimento cognitivo e o conhecimento de como funcionam as agdes que n&o estao
descritas e documentadas formalmente (Abrahdo et al., 2009).

As transformagdes no mundo do trabalho ocorrem frequentemente sem
considerar seus efeitos sobre estresse, carga laboral e sustentabilidade dos
trabalhadores. Essas questdes representam preocupacdes centrais para o campo da
ergonomia e fatores humanos (Mosier e Hiba, 2019). Robertson e Mosier (2020)
argumentam que a ciéncia dos Fatores Humanos/Ergonomia se mostra essencial para
criar sistemas de trabalho sustentaveis. Esses sistemas envolvem pessoas
interagindo com ferramentas e tecnologias em ambientes organizacionais fisicos e
psicossociais, sob condicdes especificas, onde cada componente influencia os
demais. Os mesmos autores sugerem que a gestdo deve criar espagos para
conversas informais entre trabalhadores e compartiihamento de experiéncias. O
reconhecimento de esforgos individuais ou coletivos através de encontros online
colaborativos também contribui para um ambiente de trabalho mais saudavel e
produtivo (Robertson e Mosier, 2020).

A Ergonomia possui varias formas de intervengao para realizar essas analises.
O foco pode estar nos usuarios finais ou nas empresas, na perspectiva da ergonomia
organizacional, que busca o entendimento das interagdes, ferramentas, sistemas,
meétodos e principios que possibilitem a otimizagdo produtiva (Abrahdo et al., 2009).
Trata-se da busca pelo equilibrio empresarial entre 0 bem-estar das pessoas e os
objetivos da empresa, e a reducéo de resultados negativos (Abrahdo et al., 2009).

A Internacional Ergonomics Association define ergonomia organizacional como
a preocupagado com a otimizagdo do sistema socioldgico, incluindo sua estrutura,
politicas e processos organizacionais (IEA, 2000). Essa preocupagédo se manifesta
através do impacto das tendéncias sociais, tecnoldgicas e empresariais na
organizacéo do trabalho e na ergonomia (Carayon e Smith, 2000).

A ergonomia organizacional considera a interagdo entre grupos, individual e
coletivamente, com a organizagdo. Essa ciéncia possui carater integrador e
multidisciplinar, com foco no usuario e raizes em valores sociotécnicos. Suas
metodologias participativas se aplicam ao desenho de tarefas, produtos, ambientes e

diferentes setores laborais. Os fundamentos incluem considerar humanos como
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recursos valiosos, usar tecnologia como ferramenta de apoio, promover qualidade de
vida, respeitar as diferengas individuais e assumir responsabilidade com todos os
envolvidos (ABERGO, 2025; International Labour Organization, 2025).

Guérin et al. (2006) estabelecem que transformar o trabalho constitui o objetivo
principal da agado ergonémica. Essa transformac&o deve criar situagdes laborais que
preservem a saude dos trabalhadores enquanto atendem aos objetivos econémicos
empresariais. Os autores apontam que muitas disfuncdes produtivas e problemas de
saude ocupacional originam-se do desconhecimento sobre o trabalho real.

A ergonomia envolve também conhecer as atividades realizadas pelos
profissionais de forma a influenciar a definicdo de tarefas relevantes. Estudar a
situacado real de trabalho é entender as atividades para entdo compreender a
existéncia de tarefas produtivas ou ndo (Abrah&o et al., 2009). Essa avaliagao abrange
entender as demandas da organizag&o e o que o funcionario executa; caracteristicas,
experiéncias e treinamentos; o que se pode deixar ou ndo de fazer. Isso inclui
compreender quem sdo as pessoas conectadas a essas acbes; quais sdo as
capacidades e os limites desses profissionais; quais sdo as diversidades e
variabilidades; quais s&o as barreiras e processos cognitivos envolvidos coletivamente
e como eles estdo apoiados por tarefas pré-definidas, de forma a evitar o fracasso das
acoes.

As tarefas dizem respeito ao que deve ser feito pelos profissionais, padrdes e
normas que revelam praticas e ferramentas dentro de um conceito pré-definido de
imprevistos e variabilidade (Abrahdo et al., 2009). Estdo relacionadas ao
conhecimento existente, a competéncia, a estratégia definida, a representagao para
acao e ao modo operatorio dos trabalhadores. Ja as atividades representam aquilo
que o profissional faz, considerando seus conhecimentos, permitindo espacos para
escolhas que levem a agdes e a existéncia de sobrecarga e esforgo cognitivo (Abrah&o
et al., 2009).

Pierre Falzon define tarefa como aquilo prescrito pela organizagéo, enquanto a
atividade diz respeito ao que o trabalhador mobiliza para realizar a tarefa (Falzon apud
Sznelwar, 2006). A tarefa envolve objetivos definidos aos trabalhadores e prescrigdes
externas para alcanga-los. Ja o resultado da atividade carrega sempre marcas
pessoais, refletindo habilidades e caracteristicas individuais de quem a executou. O
ergonomista precisa identificar quais caracteristicas situacionais direcionam a forma

como o trabalhador realiza suas atividades (Guérin et al., 2006). O interesse do
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ergonomista pela atividade de trabalho justifica-se pela possibilidade de transformar o
trabalho. Isso requer uma leitura critica do funcionamento organizacional, partindo de
como os operadores realmente executam suas tarefas (Guérin et al., 2006).

Para Guérin et al. (2006), o trabalho representa o objeto central da ergonomia
e engloba trés realidades interconectadas: as condigbes laborais, os resultados
obtidos e a atividade em si. Os autores distinguem a tarefa como o que a empresa
prescreve ao operador, enquanto a atividade representa a realizacdo dessa
prescrigcdo. O trabalho, entdo, constitui a unidade entre atividade, condi¢des reais e
resultados tangiveis. A agao ergonémica precisa adaptar seus métodos ao contexto
especifico e as questdes identificadas. As transformagdes propostas devem emergir
de um processo colaborativo que inclua diferentes atores, cada um com suas visdes
e interesses particulares (Guérin et al., 2006).

Desde o primeiro contato empresarial, o ergonomista reformula os problemas
apresentados considerando a atividade concreta de trabalho. Isso inclui examinar as
modalidades de gest&o e a distancia entre trabalho prescrito e atividade real. A analise
da atividade esclarece dificuldades enfrentadas pelos operadores e identifica
determinantes relacionados aos recursos disponiveis (Guérin et al., 2006).

As investigacdes iniciais combinam entrevistas com operadores, observagdes
livres e analise documental para confrontar prescricdes e praticas reais. O propdsito
ndo envolve julgamentos de valor, mas contextualizar e interpretar as informagdes
obtidas (Guérin et al., 2006). A coleta ocorre através de movimentos iterativos entre
entrevistas, observacdes e consultas documentais, em que cada fonte pode direcionar
a busca por dados complementares. Guérin et al. (2006) enfatizam a necessidade de
evidenciar continuamente a eficacia da ergonomia. Somente assim as condi¢des
inadequadas de trabalho deixardo de ser vistas como inevitaveis ou como custo
necessario para manter o sistema produtivo funcionando.

Guérin et al. (2006) destacam que a analise do trabalho revela competéncias
mobilizadas e nao reconhecidas, podendo orientar evolugdes profissionais e
investimentos técnicos. Quando comprova inadequagdes formativas, a ergonomia
permite propor conteudos complementares de capacitagdo. A atividade de trabalho
envolve mobilizar memoria, processar informagdes, escolher acgdes, antecipar
resultados e controlar a coeréncia entre o planejado e o realizado.

Essas observagdes buscam identificar elementos ausentes nas descri¢coes
formais do trabalho. Entre eles estdo a diversidade das condigcdes de execucgao,
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etapas preparatorias, necessidades informacionais e controles realizados. Esse
processo evidencia discrepancias entre trabalho previsto e real, efeitos da
variabilidade nas operacdes, a relevancia de microdecisdes e situagdes em que a falta
de informagao impede decisbes adequadas (Guérin et al., 2006).

Guérin et al. (2006) argumentam que focar na atividade real dos operadores
permite as empresas compreender melhor as dificuldades locais e identificar pontos
que necessitam de transformagédo. O ergonomista deve esclarecer os objetivos do
estudo, justificar a consulta aos envolvidos e garantir a difusdo informacional durante
todas as etapas. A analise ergonémica fundamenta-se na compreensao das
contradi¢gbes entre modelos de gestdo propostos e suas falhas de implementagéo. As
observacgoes iniciais frequentemente expéem o uso de ferramentas informais pelos
trabalhadores e o abandono de dispositivos originalmente planejados para auxilia-los
(Guérin et al., 2006).

A maneira como os trabalhadores s&o introduzidos a novas tecnologias e as
mudancgas, as tarefas executadas, bem como o suporte dado, afeta diretamente o
desempenho desses profissionais (Carayon e Smith, 2000). A ergonomia deve ser
considerada como abordagem que possibilita o equilibrio das empresas e o
direcionamento dos esforgos para que objetivos e resultados positivos permanegam e
resultados negativos sejam minimizados (Carayon e Smith, 2000).

Passando da ergonomia organizacional para a cognitiva, Hollnagel (1997)
considera que a Ergonomia Cognitiva (EC) se preocupa com a qualidade no trabalho,
com foco em resultados, mas também no trabalho em si. Segundo o autor, a EC
prioriza o pensamento ao invés da acdo, em que as agdes sdo guiadas pela
interpretacdo do contexto, que pode ser alterado ou ajustado com base nas
informagdes e feedback recebidos. O enfoque da ergonomia cognitiva esta na
reciprocidade entre trabalho e mente e em como a cognigdo humana afeta e é afetada
pelo trabalho (Hollnagel, 1997).

De acordo com a International Ergonomics Association, a ergonomia cognitiva
trata de “processos mentais, como a percepcdo, a memodria, 0 raciocinio e as
respostas motoras, com relacéo as interagdes entre as pessoas e outros componentes
de um sistema” (apud Sznelwar, 2006). A Ergonomia Cognitiva considera o estudo
dos processos mentais que permitem buscar, tratar, armazenar e utilizar as
informagdes do ambiente (Abrahao et al., 2009). Trata-se dos aspectos cognitivos e
de conduta identificados na relagcdo entre pessoas e trabalho, seus conhecimentos
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compartilhados, as interagdes em grupo, a existéncia de diferentes informacdes e
contextos sobre diferentes tarefas a serem executadas, considerando a experiéncia e
a convivéncia dos intervenientes com objetivos em comum (Abrah&o et al., 2009).

A analise ergondémica desses conhecimentos compartilhados também se
propde a identificar e reestruturar as agdes, gerando a producdo de novos
conhecimentos. A aprendizagem de tarefas variadas amplia competéncias quando as
condigbes permitem articular diferentes situagdes encontradas. Tarefas repetitivas, ao
contrario, empobrecem as competéncias. Os resultados da aprendizagem dependem
do tempo disponivel para dominar a tarefa e dos recursos para conectar diferentes
situagdes (Guérin et al., 2006). Para colaborag¢des efetivas, cada operador precisa
compreender suficientemente o trabalho dos colegas. Isso exige conhecer a
organizacgao geral, as fases de ag&do dos outros, seus constrangimentos e dispor de
informagdes sobre o andamento das atividades alheias. A comunicagdo ocorre
sempre que ha transmissdo informacional entre pessoas (Guérin et al., 2006).

A Ergonomia Cognitiva estuda a forma como as pessoas entendem, organizam
e categorizam as informagdes, considerando seus processos de atencdo. Analisa
como a busca por resolugdes de problemas afeta as agdes dessas pessoas em seus
ambientes de trabalho, identificando pontos que s&o passiveis de erro, sobrecarga ou
demandas posteriores de correcéo (Abrahao et al., 2009). E sobre compreender como
0s processos mentais se expressam em diferentes situacdes. Isso considera as
tomadas de decisdo que levam a acdes. A existéncia de tarefas pré-definidas que
podem ser revistas e transformadas, melhorando as condigdes de trabalho em
aspectos cognitivos, fisicos, sociais e outros.

Para Abrahao et al. (2009, p. 154), o objetivo da Ergonomia Cognitiva esta em
“‘desenvolver estudos que permitam conceber novos métodos de analise e modelos
explicativos da atividade cognitiva em contexto de trabalho”. E sobre observar aquilo
que pode afetar negativamente o trabalho e atuar na redugdo dessas ocorréncias e
seus impactos, identificando ou prevendo as situagbées em que o erro ou problema
pode ocorrer, descrevendo as possiveis causas desses problemas e buscando meios
de evita-los (Hollnagel, 1997).

Dittmar et al. (2021) consideram a analise e modelagem de tarefas cognitivas,
processo decisoério, apresentagao e visualizagdo de informagdes, carga de trabalho
mental e estresse no trabalho como o futuro da ergonomia cognitiva. A proposta da

EC é de uma analise sistémica geral, considerando as pessoas em seus ambientes
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de trabalho, e com foco no design, no bem-estar do profissional e no desempenho.
Os autores declaram que a EC deve seguir “envolvendo utilizadores e outras partes
interessadas desde as primeiras fases do projeto, ndo so para evitar armadilhas, mas
também para criar novas ideias para o objeto projetado” (Dittmar et al., 2021). Esse
posicionamento reforca a importancia de analisar o trabalho dos profissionais
envolvidos na implementac&o de solugdes de tecnologia para evoluir no conhecimento
sobre a (in)acessibilidade digital.

Considerando o desenvolvimento de software, Borucki (2014) estabelece que
a ergonomia busca proporcionar condigdes laborais adequadas aos programadores.
O objetivo central consiste em reduzir a carga de trabalho e ampliar a produtividade
dos profissionais. As interagdes entre designers mostram-se fundamentais para criar
ambientes que estimulem o potencial intelectual e fomentem a inovagao nas equipes.

Entre os elementos criticos para um desenvolvimento ergonomicamente
adequado, Borucki (2014) identifica orientagbes de gestdo do conhecimento
especificas, modelos de desenvolvimento aplicados e métodos de gestédo de projetos
e equipes. Esses componentes ndo ambientais ficam sob responsabilidade dos
gerentes de projeto, e influenciam diretamente a qualidade do trabalho.

Borucki (2014) delineia responsabilidades gerenciais que incluem assegurar
capacidades individuais e coletivas, reduzir influéncias prejudiciais ao
desenvolvimento, manter profissionais-chave nas equipes e promover comunicagao
fluida com acesso igualitario as informag¢des. Os gerentes devem criar ambientes
seguros onde todos expressem opinides livremente e selecionar membros com
experiéncia adequada. Os recursos de conhecimento desempenham papel central no
desenvolvimento de software, podendo impulsionar a inovagdo quando bem
utilizados. Projetos bem-sucedidos demonstram que posicionamentos adequados de
gestdo do conhecimento aproveitam o potencial intelectual de cada membro da equipe
(Borucki, 2014).

A sobrecarga informacional representa um desafio consideravel. Sem critérios
seletivos adequados, os desenvolvedores enfrentam o que a literatura denomina de
“estresse informacional”, podendo distorcer processos cognitivos e levar a produtos
baseados em premissas equivocadas ou parciais (Borucki, 2014). Situagdes extremas
desse estresse podem comprometer todo o projeto e 0 momento mais critico ocorre

durante a identificagdo e analise dos requisitos funcionais do software (Borucki, 2014).
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Nessa etapa surgem conflitos devido a demandas excessivas de diferentes
grupos de usuarios, funcionalidades negligenciadas ou caracteristicas do sistema n&o
percebidas pelos futuros utilizadores. Parte consideravel do estresse deriva da
consciéncia sobre a falta de conhecimento necessario para resolver problemas
especificos, especialmente quando essa auséncia compromete tarefas essenciais do
projeto (Borucki, 2014).

O enfoque ergondémico, conforme exposto pelos autores revisados, deixa
evidente que a disciplina vai além da mera adaptagao fisica do ambiente de trabalho,
constituindo-se como uma ciéncia aplicada que busca harmonizar as capacidades
humanas e as demandas organizacionais. O fato de a ergonomia privilegiar a
participagéo ativa dos trabalhadores no processo de transformagéo de suas condigdes
de trabalho esta alinhado com as questdes de acessibilidade digital apresentadas na
secao anterior, onde o envolvimento de pessoas com deficiéncia no desenvolvimento
de solugdes de tecnologia surge como um fator determinante para a criagdo de
produtos inclusivos. Os desafios ja estudados pela ergonomia para o desenvolvimento
de software se tornam ainda mais complexos quando considerada a vinculagéo dos
requisitos de acessibilidade digital.

A convergéncia entre os fundamentos ergondémicos e os desafios da
acessibilidade digital reflete preocupagdo central com as necessidades reais dos
usuarios e a participagao ativa dos interessados em transformar as condi¢cdes de
trabalho para alcancgar resultados concretos. Essa intersecgcdo sugere que a
(in)acessibilidade pode ser mais bem compreendida e enfrentada quando analisada

sob a o6tica da ergonomia. Esse alinhamento sera abordado na préxima segéao.
2.3 Integracao: Acessibilidade Digital e Ergonomia

A convergéncia entre acessibilidade digital e ergonomia surge como um campo
de investigagdo promissor para compreender e enfrentar os desafios da
(in)acessibilidade. Esta integragdo ultrapassa a sobreposigdo de conceitos e
apresenta-se como uma referéncia que reconhece as interdependéncias entre as
condigdes de trabalho dos profissionais de tecnologia e a qualidade em acessibilidade
dos produtos digitais. A literatura descreve que as barreiras a implementacdo da
acessibilidade ndo dizem respeito exclusivamente a limitagbes técnicas ou
normativas, mas estdo enraizadas nas dindmicas organizacionais e nas condigdes

ergondmicas que permeiam os processos de desenvolvimento de solugdes.
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A auséncia de estudos que articulem diretamente estes dois campos sugere
um direcionamento significativo. Buscas sistematicas utilizando palavras-chave como
“accessibility” e “ergonomics” recuperaram predominantemente pesquisas voltadas
para questodes fisicas e de saude ocupacional. Mesmo com a adigao de termos como
“digital’ ou “web”, os resultados permaneceram limitados, direcionando-se
majoritariamente para aspectos fisicos. Apenas quando pesquisados termos como
“cognitive ergonomics” ou “inclusive design” é que estudos relacionados a interagao
humano-computador, usabilidade e experiéncia do usuario sdo recuperados, mesmo
que de forma restrita.

Esse espaco investigativo contrasta com o reconhecimento da importancia
desta integracdo. Sherman e Protas (2003) ja sinalizavam que “sem informagdes,
testes e avaliagdes iniciais sobre ergonomia, os esforgos de desenvolvimento web n&o
conseguem atender as necessidades dos usuarios com deficiéncia”. Esta observacéo,
registrada ha mais de duas décadas, antecipava a necessidade de compreender as
condigbes de trabalho dos desenvolvedores como elemento fundamental para a
criacdo de solucdes acessiveis.

O referencial ergonémico aplicado ao desenvolvimento tecnolégico encontra
respaldo em estudos pioneiros que investigaram tanto usuarios finais quanto
profissionais de tecnologia. Abrah&o, Silvino e Sarmet (2005) reforgaram a
importancia do entendimento do usuario final ao estudarem a navegagdo em
aplicativos web sob duas perspectivas: a do especialista responsavel pela entrega e
a do usuario. Sarmet e Abrahdo (2007) aplicaram a Analise Ergonémica do Trabalho
para estudar o impacto de ferramentas informatizadas nas atividades de profissionais
intermediarios em educacgao a distancia, identificando incertezas e variabilidades nas
demandas que interferiam na atuagao desses trabalhadores.

Peruzzini, Grandi e Pellicciari (2018) apresentaram a aplicagdo da ergonomia
centrada na experiéncia do trabalhador por meio de protocolo de analise para auxiliar
na definigdo de requisitos de projetos que envolviam tecnologias digitais. Os autores
definiram um modelo para a industria de automdveis e ressaltaram a contribuicao da
ergonomia na investigacao e avaliagdo humana em processos de design de produtos
e servigcos, melhorando as tarefas e a qualidade do trabalho.

Com foco no usuario final e na persuasdo como forma de melhorar a
usabilidade, satisfagdo e acessibilidade na elaboragcdo de softwares, Nemery,
Brangier e Kopp (2009) apresentaram critérios para medir dimensdes persuasivas em
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interfaces digitais. Visser (2009) também apresentou a compreensdo do design
cognitivo como construgao de representagdes e abordou a visdo de Simon, do design
como resolucao de problemas e transformagao social.

O design centrado no usuario constitui elemento fundamental, posicionando-se
como ponte conceitual entre os principios ergondmicos e o0s objetivos da
acessibilidade digital. Barua e Rahman (2023) conceituam o design centrado no
usuario como uma estrutura metodologica que posiciona os usuarios finais como
elementos centrais na construcdo de sistemas digitais funcionais. Os autores
destacam que essa estratégia busca ampliar a usabilidade dos sistemas interativos
mediante a aplicagado de conhecimentos ergonémicos e técnicas de usabilidade. Essa
concepgao alinha-se diretamente com os fundamentos ergondmicos discutidos
anteriormente, particularmente no que se refere a importancia da participagéo ativa
dos trabalhadores na transformacéo de suas condi¢des laborais.

A aplicacgao pratica dessa combinacéo apresenta beneficios mensuraveis tanto
para as equipes de desenvolvimento quanto para os usuarios finais. Segundo Barua
e Rahman (2023), a incorporagdo de dados reais de usuarios nos processos de
prototipagem e testes de usabilidade proporciona beneficios mensuraveis as equipes
de desenvolvimento, resultando em maior eficiéncia do design e relevancia sistémica.
Isso reduz a sobrecarga informacional identificada como fonte de estresse cognitivo
para desenvolvedores, ao mesmo tempo em que promove a criagao de solugdes mais
inclusivas.

Os impactos desta adog¢ao na acessibilidade sédo particularmente significativos.
Barua e Rahman (2023) evidenciam que a aplicagdo do design centrado no usuario
promove melhorias consideraveis no acesso para usuarios com diferentes tipos de
limitagBes fisicas, sensoriais, cognitivas e linguisticas. Os autores consideram que
recursos como compatibilidade com leitores de tela, navegacédo por teclado e
interfaces simplificadas contribuem para a redugdo de barreiras excludentes e
ampliam a usabilidade entre diversos grupos demograficos. Isso valida a visdo da
ergonomia sobre as necessidades reais dos usuarios e constitui elemento
fundamental para o desenvolvimento de solugdes efetivas.

A dimenséo organizacional desta integragao traz complexidades adicionais que
demandam atencéo especifica. Da Silveira, Aljeedani e Medeiros Eler (2024) apontam
a importancia da coordenagcdo entre diversos stakeholders no processo de
desenvolvimento de software, enfatizando que o planejamento detalhado e a alocagéo
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adequada de recursos constituem elementos fundamentais para a incorporacédo e
sustentagdo da qualidade na construgdo de solugbes tecnologicas. Esse
direcionamento ressoa com o0s principios ergonémicos de gestado participativa e
transformacdo das condi¢cbes de trabalho, sugerindo que a implementagcdo bem-
sucedida da acessibilidade requer mudancas sistémicas nas praticas organizacionais.

As motivagdes organizacionais para investir em acessibilidade revelam tanto
oportunidades quanto limitagdes. Da Silveira, Aljeedani e Medeiros Eler (2024)
pesquisaram as motivagdes que levam empresas e gestores a priorizarem entregas
acessiveis, identificando como principais fatores o propdsito social, a expansao da
base de usuarios e o fortalecimento da marca organizacional. Os autores assinalam
que as empresas carecem de planejamentos formais para avaliar o retorno do
investimento em acessibilidade. Mesmo organizagées comprometidas com praticas
inclusivas enfrentam obstaculos, incluindo prazos restritivos, auséncia de
conscientizagéo e limitado envolvimento processual.

O entendimento de equidade digital surge como elemento unificador entre
acessibilidade e ergonomia. Barua e Rahman (2023) enfatizam que a combinagéo
antecipada do design centrado no usuario no ciclo de desenvolvimento possibilita
maior personalizacio de servigos para usuarios com diferentes perfis de alfabetizacéo
digital, faixas etarias e habilidades. Os autores posicionam isso como elemento
fundamental para a inovagcdo em acessibilidade, com papel na prevencdo do
agravamento das desigualdades digitais e na promog¢do da equidade digital. Isso
alinha-se com os objetivos ergondmicos de criar condigbes de trabalho que
potencializem as capacidades humanas e reduzam as desigualdades.

O Design Participativo foi abordado em um projeto de plataforma inclusiva de
ensino, reforcando coletividade e diversidade na construcéo de aplicagbes acessiveis
e centradas no usuario final (Brischetto; Rinaldi, 2019). Tal pesquisa relacionou
acessibilidade com ergonomia, integrando essas duas areas com o design, educagéo
e aprendizagem. Ja Benmoussa et al. (2019) trabalharam com quatro dimensdes na
avaliacao de sistemas de informacgao: acessibilidade, usabilidade, persuasividade e
emocionalidade. Os autores sinalizaram que a ergonomia promove a cultura de
trabalho segura, estimulante e sem tensdo cognitiva, proporcionando menos erros e
melhor resolugéo de problemas (Benmoussa et al., 2019).

Essa integracéo da acessibilidade com usabilidade, experiéncia do usuario e
ergonomia foi apresentada também por Sauer, Sonderegger e Schmutz (2020), que
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chegaram a propor um modelo e conceito de Experiéncia de Interagao (traduzido de
interaction experience — 1X), com beneficios para os profissionais da area do design,
e priorizacédo na satisfacéo e eficacia do usuario final. Dittmar et al. (2021) também
relacionaram usabilidade, design e ergonomia cognitiva, indicando que a EC
possibilita um maior foco nas interagdes que vao desde a usabilidade até a experiéncia
individual de uso.

Seguindo uma logica temporal, a pandemia de COVID-19 (2020-2021) passou
a ser tema de varios estudos tanto na area de acessibilidade quanto de design e
ergonomia. Com o impacto da pandemia, a industria precisou buscar um novo modo
de operar, focado nas pessoas, em resiliéncia e sustentabilidade.

Xu et al. (2023) conceituaram a Industria 5.0 como a busca por alcangar
objetivos sociais para além do emprego e do crescimento, considerando a cooperagéo
homem-maquina em um enfoque sociotécnico que possibilite o equilibrio entre a vida
pessoal e a profissional. A Industria 4.0 abordou a transformacao impulsionada pela
tecnologia, enquanto a Industria 5.0 esta orientada ao valor (Xu et al., 2023).

A Industria 5.0 também engloba ambientes de trabalho seguros, inclusivos,
orientados por valor e transformagao tecnoldégica com propdsito, sem excluir o
conceito da Industria 4.0, mas coexistindo, tecnologia e valor (Xu et al., 2023). Com a
proposta de ter objetivos sociais que vao além do crescimento, segundo a Comissao
Europeia, a Industria 5.0 busca fazer com que a producio respeite os limites do
planeta e coloque o trabalhador e o seu bem-estar no centro.

Considerando essa unido entre a producédo e as pessoas, Renda, Schwaag
Serger, Tataj et al. (2021) reforgaram o valor da interdisciplinaridade, com a inclus&o
das ciéncias sociais na investigacao tecnologica. Os autores apontaram a fuséo de
competéncias humanas e tecnoldgicas para beneficio mutuo. Tal pratica leva a
existéncia de ambientes de trabalho satisfatorios, seguros e ergondémicos, com
pessoas fazendo uso da criatividade para a resolugao de problemas e aprimorando
suas competéncias (Renda; Schwaag Serger; Tataj et al., 2021).

Esse conceito, alinhado com a Industria 5.0, esta diretamente ligado ao
conceito de Sociedade 5.0, que busca o equilibrio entre o desenvolvimento econémico
e a resolugdo de problemas sociais e ambientais, sem restringir a industria e
integrando espacos fisicos e virtuais (Breque; De Nul; Petridis, 2021). A abordagem
centrada no ser humano, suas necessidades e interesses fundamentais, aponta o uso

da tecnologia como forma de adaptar o processo de produgdo as necessidades do
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trabalhador, possibilitando a maior capacitagdo e a existéncia de um ambiente de
trabalho mais inclusivo (Breque; De Nul; Petridis, 2021).

A Covid-19 afetou ndo s6 a industria, mas também a experiéncia do usuario, a
ergonomia e a inclusdo. Pesquisas exploraram essa relagdo com foco na melhoria de
servigos governamentais (Urs; Spoaller, 2022). N&o apenas a condi¢ao especifica de
determinados trabalhadores foi estudada (Khamaisi et al., 2022), como também
analises ergondmicas de paginas da internet e treinamentos on-line com foco em
escritorios (Zerguine et al., 2023). Kazemi e Smith (2023) analisaram os desafios da
pandemia, que resultaram em mais sistemas automatizados, alteragdes nas relagdes
de trabalho, aumento da carga mental, necessidades cognitivas, estresse, fadiga em
profissionais de saude e isolamento social. Os fatores humanos e o papel da
ergonomia cognitiva séo relevantes para atuagdes positivas em relagdo a diminuigéo
de erros, melhoria de processos e enfrentamento de crises.

Ha poucos estudos de ergonomia que tratam das experiéncias dos profissionais
de tecnologia com a acessibilidade. As pesquisas existentes sinalizam que os
especialistas, sejam de tecnologia ou n&o, devem priorizar o usuario final,
compreendendo suas necessidades por meio da usabilidade, do design participativo
e da inclusdo. Quando o assunto € (in)acessibilidade, o volume de estudos é
direcionado para o ensino das recomendacgdes técnicas, seja no campo da formagéo
académica ou no mercado de trabalho.

E importante observar que a pandemia de COVID-19 fez com que movimentos
como o da Industria 5.0 reforgcassem o quanto € importante ndo abandonar o olhar
para as pessoas. A formagédo em acessibilidade digital se alinha a essa abordagem,
que visa melhorar e atualizar as habilidades digitais dos trabalhadores e profissionais.
O conceito de Industria 5.0 também chega como um reforgo ao valor da ergonomia,
quando pretende colocar o profissional no centro da experiéncia de forma saudavel e
integrar as atividades as suas necessidades, de forma equilibrada, sustentavel e
inclusiva.

Estudos que observem os profissionais de tecnologia, e n&o apenas o usuario
final, investigando como esses trabalhadores atuam na entrega de solugdes
inacessiveis, se fazem necessarios para contribuir com a evolugcao da acessibilidade.
Esses profissionais seriam o centro da analise ergondmica, investigando obstaculos
na construgéo de solug¢des de tecnologia, reduzindo erros e aprimorando as condigdes
de trabalho em relagéo a acessibilidade digital.
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A revisdo da literatura assinala que a relacdo entre acessibilidade digital e
ergonomia constitui campo emergente com potencial para o desenvolvimento
tecnologico inclusivo. Embora estudos tenham reconhecido a importancia desta
convergéncia, persiste espago investigativo na articulagdo entre as condi¢gbes de
trabalho dos profissionais de tecnologia e a qualidade em acessibilidade dos produtos
digitais.

As evidéncias apontam que a implementagdo da acessibilidade digital
ultrapassa a conformidade normativa, requerendo transformagdes nas praticas
organizacionais e nas condicbes de trabalho dos profissionais envolvidos. As
auséncias identificadas justificam investigacbes empiricas que explorem como esta
integracdo pode ser implementada em contextos organizacionais especificos. Neste
sentido, o proximo capitulo apresenta a metodologia dessa pesquisa,
contextualizando a instituigdo financeira e como a investigagédo da (in)acessibilidade

sera conduzida.
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3 UM OLHAR PARA A AGAO

Este capitulo estrutura-se em trés secdes que se articulam para fundamentar e
operacionalizar as escolhas metodolégicas desta pesquisa. A primeira segéo
descreve a abordagem tedrico-metodoldgica, situando o estudo no campo da
ergonomia. A segunda secéo apresenta o contexto da instituicdo financeira em trés
niveis: externo, interno e especifico da acessibilidade digital. A terceira se¢céo detalha
os procedimentos e técnicas empregados, as decisdes necessarias para a condugéo
do estudo e os instrumentos utilizados. A compreensao do contexto organizacional
informa as decisbes metodoldgicas, justificando as escolhas técnicas realizadas para
investigar os fatores que influenciam a (in)acessibilidade.

3.1 Ergonomia como Guia

Conforme estabelecido no referencial teorico, a ergonomia constitui uma
disciplina voltada a compreensido das interacbes entre pessoas e componentes
sistémicos, adaptando-se as necessidades dos usuarios e as demandas sociais da
realidade em que estéo inseridos. Neste estudo, a ergonomia atua como um guia
metodoldgico, oferecendo orientagcdo e suporte de forma colaborativa para os
meétodos e técnicas realizados nessa pesquisa. Assim como um par vidente apoia uma
pessoa com deficiéncia visual em atividades que demandam visdo, a ergonomia
fornece as ferramentas conceituais e praticas para estudar os fatores que influenciam
a (in)acessibilidade digital no contexto organizacional. Essa abordagem permite
compreender n&o apenas os aspectos técnicos da (in)acessibilidade, mas também as
dimensdes humanas e organizacionais que permeiam o desenvolvimento de software.

A escolha da ergonomia como referencial metodologico considera que a
acessibilidade digital representa um elemento relativamente novo no cotidiano dos
profissionais de desenvolvimento — mesmo sendo uma demanda antiga — alterando a
natureza de suas tarefas e solicitando competéncias diferenciadas. Com a
modernizagdo do trabalho e o surgimento das tecnologias digitais, o instrumento de
trabalho passou a ser o pensamento e as ferramentas cognitivas, trazendo o
profissional para o primeiro plano dos estudos ergonémicos (Doppler apud Sznelwar,
2006).
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Essas competéncias envolvem a articulagdo de conhecimentos, as
representacbes para acgdo, as estratégias cognitivas e a evocagdo desses
conhecimentos de acordo com a relevancia dada ao tema, contexto e situagdes reais
(Abrahao et al., 2009). As competéncias representam a maneira como a atividade,
dentro de determinado contexto, € realizada, possibilitando a descoberta e exploragao
de recursos e orientagbes para enfrentamento das situagdes de trabalho (Weill-
Fassina; Pastré apud Sznelwar, 2006).

A atuacdo em tecnologia da informagcdo reune gestores, designers,
desenvolvedores, analistas de qualidade e, ndo menos importantes, as pessoas que
usam os sistemas. Quando a ergonomia examina esse ecossistema, seu objetivo &
entender como cada perfil se compromete — ou ndo — com a acessibilidade digital,
quais conhecimentos domina e quais competéncias ainda faltam. Ao mapear essas
variaveis, o método ergonémico ajuda a definir tarefas de avaliagado que respeitam as
capacidades cognitivas e os limites de produtividade dos especialistas, sem perder de
vista a realidade cotidiana do trabalho. Esse mapeamento torna visiveis os pontos de
ruptura: falhas nas ag¢des individuais, lacunas nas recomendacdes técnicas ou
barreiras estruturais da propria organizagéo que favorecem a (in)acessibilidade.

A ergonomia, particularmente através da obra de Abrahdo et al. (2009),
ofereceu o arcabougo metodoldgico necessario para estruturar essa investigagéo. O
estudo seguiu direcionamentos especificos da Analise Ergondmica do Trabalho
(AET), aplicados de forma adaptada a complexidade do tema e ao escopo da
pesquisa.

A AET compreende as seguintes etapas: analise da demanda, coleta de
informacdes da empresa; analise das caracteristicas da populacédo; escolha das
situagdes; analise do processo técnico e das tarefas; observagdes globais; pré-
diagnostico; observagdes sistematicas; validagdo; diagnostico; e recomendagdes.

Para a pesquisa, foram realizadas as etapas de analise da demanda, coleta de
informacdes da empresa e analise das caracteristicas da populagdo. Considerando a
limitagdo nas referéncias encontradas sobre (in)acessibilidade digital no
desenvolvimento de softwares, optou-se por uma abordagem metodologica
diferenciada, sem definir uma tarefa especifica dentro do desenvolvimento de software
que refletisse o problema de forma pontual, mas realizando uma analise abrangente
de todo o fluxo de desenvolvimento de solugdes de tecnologia, avaliando o processo
sob a perspectiva dos profissionais envolvidos.
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As observagdes globais formais n&o foram conduzidas conforme definido na
AET. No entanto, a experiéncia da pesquisadora como profissional da instituicao
estudada, com experiéncia no tema de acessibilidade digital e envolvimento direto em
atividades que proporcionam amplo contato com os profissionais das equipes,
constituiu uma fonte de conhecimento equivalente para esta etapa metodolodgica.

Essa flexibilidade metodoldgica permitiu que a pesquisa seguisse essas etapas
de maneira fluida, sem restringir as possibilidades de modificagdes que surgissem ao
longo do estudo. A capacidade de revisar as etapas e evoluir na construgdo do método
fez com que a busca por identificagao dos problemas de (in)acessibilidade se tornasse
o eixo central da investigacdo. A AET possibilita a observacdo da complexidade
envolvida na construgdo de aplicagbes tecnoldgicas e na relagdo dos profissionais
com esses conhecimentos, indicando questdes até entdo desconhecidas e inserindo
esses profissionais na tarefa de investigagéo.

A reformulagdo do problema emergiu da experiéncia da pesquisadora como
integrante da equipe estruturante de acessibilidade digital da instituicdo financeira,
atuando diretamente com colegas com deficiéncia visual. A vivéncia cotidiana com as
barreiras persistentes que essas pessoas enfrentam manteve presente o principio
‘nada para eles sem eles”, mesmo quando o foco da investigacdo nao recaia
diretamente sobre o usuario final. O questionamento inicial da pesquisadora, sobre
‘como tornar as solugdes acessiveis?”, evoluiu para uma indagagdo mais complexa:
o que realmente acontece no dia a dia organizacional que perpetua a
(in)acessibilidade?

As orientagdes de Abrah&o et al., (2009) permitiram organizar questionamentos
que emergiram da pratica profissional: a auséncia de pessoas com deficiéncia nas
equipes estaria relacionada a falta de inclusdo organizacional? Quem possui
competéncia técnica também domina conhecimentos sobre acessibilidade? Como se
documentam — ou deixam de documentar — as tarefas relacionadas a acessibilidade?
Qual o papel dos normativos quando tudo ainda esta sendo construido?

Esses questionamentos expdéem a necessidade de examinar multiplas
dimensdes que serdo exploradas ao longo desta pesquisa: as dimensdes sociais
(quem desenvolve e como gerencia), legais (legislagées externas e normas internas),
ambientais (contexto pés-pandemia e trabalho hibrido), técnicas (competéncias para
desenvolvimento acessivel) e produtivas (politicas e processos organizacionais). A
ergonomia possibilita ainda conhecer os processos cognitivos envolvidos na gestéo
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do conhecimento sobre acessibilidade — como as informagdes sado organizadas e
compartilhadas, e quais processos perceptivos levam a agao ou a inagao.

O contexto contemporaneo adiciona camadas de complexidade a essa
investigacdo: as transformagdes no mundo do trabalho, as mudangas culturais em
diregdo a diversidade, as novas legislagcbes e a aceleracdo dos processos de
desenvolvimento em ambientes ageis. A ergonomia oferece a flexibilidade
metodoldgica necessaria para navegar por essas questdes, permitindo que hipoteses
sejam construidas, validadas ou refutadas ao longo do processo investigativo.

Embora n&o tenha sido elaborado um pré-diagndstico formal conforme define
a AET, os resultados obtidos permitiram a revis&o e refinamento das hipoteses iniciais
da pesquisa. As demais etapas devem ser consideradas em estudos futuros, como
forma de dar sequéncia e completar a analise ergonémica, possibilitando uma
compreensao mais detalhada dos fatores que influenciam a (in)acessibilidade digital
no desenvolvimento de softwares em instituicdes financeiras, contribuindo para
intervengdes organizacionais mais efetivas. Essa abordagem ascendente e flexivel da
analise ergonémica torna possivel entender o trabalho relacionado a acessibilidade
digital, ilustrando ndo apenas o que deveria acontecer, mas o que efetivamente ocorre
no cotidiano organizacional.

Para compreender plenamente essas dinamicas, torna-se fundamental
examinar o contexto especifico onde essa investigacdo se desenvolveu — uma
instituicdo financeira de grande porte que, como a maioria das instituigdes, enfrenta

questdes significativas em suas praticas de inclusdo e desenvolvimento tecnoldgico.
3.2 Contexto da instituigao financeira

A rapida migragao das operag¢des bancarias para canais digitais transformou
as grandes instituigdes financeiras em protagonistas de um cotidiano cada vez mais
mediado por aplicativos mdveis. Nesse contexto, as conquistas tecnolégicas
caminham lado a lado com barreiras que ainda restringem a autonomia de pessoas
com deficiéncia. A pesquisa volta-se a uma organizag&o de grande porte do setor para
compreender como essas barreiras se formam e por que persistem, dentro do
universo de desenvolvimento de software.

Ainda nas etapas preliminares da Analise Ergonémica do Trabalho — focadas
na analise documental, no levantamento de informagbes institucionais e na

caracterizagao da populacao envolvida — realiza-se um mapeamento que sustentara
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as decisbes das fases seguintes da investigacdo. As subsecgbes seguintes
apresentam o ambiente em que a instituicdo opera, as particularidades de sua
estrutura e cultura de trabalho e, por fim, o local onde tudo se concretiza: a area de
desenvolvimento de software e a acessibilidade digital. E importante frisar que o
estudo ndo se restringe a acompanhar o desenvolvimento de aplicativos méveis ou
paginas web, mas sim o ciclo de criagao de solugdes digitais dentro de uma instituicao
financeira — um contexto que requer uma abordagem ergonémica atenta a
complexidade do trabalho real.

A primeira etapa da Analise Ergonémica do Trabalho — a analise da demanda
— exige mapear a conjunc¢ao externa em que a organizagéo esta inserida antes de
avancar para decisdes sobre observagdes de campo, questionarios ou entrevistas. No
setor financeiro, esse cenario € moldado por exigéncias regulatérias crescentes,
pressbes de mercado e expectativas sociais que convergem para a pauta da
acessibilidade digital.

Desde 2021, por exemplo, o Banco Central estabeleceu diretrizes para garantir
acessibilidade na funcionalidade Pix, reforcando que o sistema de pagamentos
instantaneos foi concebido para democratizar o acesso a meios eletrénicos de forma
inclusiva. Paralelamente, a adocdo de principios Environmental, Social and
Governance (ESG) — cunhados no relatério Who Cares Wins (ONU/Banco Mundial,
2004) — tornou-se critério de reputagéo corporativa; a acessibilidade em canais digitais
passou a compor o pilar Social, sinalizando aos investidores e clientes o compromisso
das empresas com a inclusio.

Apesar desse movimento, diagndsticos de mercado mostram que o desafio
permanece, como o estudo Google Cloud Finfacts (2023), ja mencionado na
Introdugdo dessa pesquisa, que demonstrou que a grande maioria das instituicoes
financeiras brasileiras n&o incorporou recursos de acessibilidade digital em seus
aplicativos. Isso reforga o hiato entre o normativo e a pratica e justifica a escolha do
estudo sobre como uma instituigdo financeira de grande porte atua com o tema no
aspecto digital.

Nas paginas seguintes, o contexto externo — composto por regulamentagoes,
compromissos ESG e demais informacdes publicas — serve de pano de fundo para
compreender a instituicdo, preservando-se o sigilo organizacional necessario a este

estudo.
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3.2.1 Contexto externo

A instituigao financeira analisada na pesquisa opera como uma organizagéo de
grande porte com atuagao nacional e internacional, oferecendo atendimento fisico e
digital. Por questdes de sigilo organizacional, seu nome nao sera revelado, adotando-
se termos genéricos como banco, organizagdo ou instituicdo financeira. Suas
operagbes abrangem atividades bancarias tradicionais, investimentos, meios de
pagamento, gestao de recursos, seguros, previdéncia e capitalizagédo, exercidas tanto
presencialmente quanto por meio de plataformas digitais.

Além da omissdo do nome institucional, outras informacdes que poderiam
facilitar a identificagdo da organizag&o foram suprimidas ou aproximadas. Dados como
tempo de funcionamento, marcos histéricos especificos, numeros exatos de
funcionarios e indicadores financeiros precisos nao serdao apresentados. Os
percentuais demograficos e organizacionais mencionados ao longo desta
caracterizacao foram arredondados ou expressos em faixas aproximadas,
preservando a relevancia analitica sem comprometer o anonimato necessario a
pesquisa.

A organizagao declara alinhamento com a agenda ESG e ateng&o aos novos
habitos financeiros da populacéo, estruturando-se para atender mercados de pessoa
fisica, juridica, atacado, setor publico e private, além de manter areas especializadas
em tecnologia, gestéo e riscos. Com mais de 80 mil funcionarios em 2022, o banco
apresenta composicao de 58% de profissionais do género masculino, 3% de pessoas
pretas, 21% de pessoas pardas, 2% de pessoas com deficiéncia e menos de 1% de
indigenas. Em cargos de lideranga, aproximadamente 1,2% de pessoas com
deficiéncia e 23,5% de pretos, pardos e indigenas (esses numeros sao aproximados,
para evitar a identificacdo da empresa).

A instituicdo mantém um programa de diversidade estruturado em consonéncia
com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel da Organizagdo das Nagdes
Unidas (ONU), focando em cinco grupos especificos: mulheres, pessoas negras,
pessoas com deficiéncia, diferentes geragdes e populacdo LGBTQIAPN+, além de
programas de qualidade de vida que incluem educagéo, ergonomia, apoio psicolégico
e cuidados com habitos saudaveis. Entre 2021 e 2022, houve crescimento de quase
10% no quadro de pessoas com deficiéncia.
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Além de iniciativas internas, o banco oferece produtos voltados a incluséao,
como linhas de financiamento para aquisicdo de tecnologia assistiva, visando facilitar
a insercdo de pessoas com deficiéncia no mercado de trabalho. Uma busca
comparativa realizada em sites oficiais de dez instituicbes financeiras brasileiras,
utilizando o termo “acessibilidade”, revelou que a organizagao estudada figura entre
as trés com maior volume de publicagdes sobre o tema, expandindo o conteudo para
além da simples oferta de produtos de crédito e incluindo noticias, iniciativas e
produtos relevantes para a comunidade de pessoas com deficiéncia.

Entre os temas prioritarios da instituicido estdo negodcios sustentaveis,
desenvolvimento de talentos, inovagédo tecnoldgica, ética, mudangas climaticas,
diversidade, impactos socioambientais, combate a corrupgdo, gestdo de riscos e
relacionamento com clientes. Na area de tecnologia, a politica institucional concentra-
se na oferta de valor aos clientes por meio da gestdo, disponibilidade e entrega de
recursos tecnolégicos. Esse panorama organizacional, inserido no contexto
regulatorio e competitivo descrito anteriormente, fornece um direcionamento inicial e
genérico para compreender como as questdes de acessibilidade digital se

desenvolvem na pratica cotidiana da instituigéo.
3.2.2 Contexto interno

A area de tecnologia da instituicdo constitui o nucleo responsavel pelo
desenvolvimento e pela manutengdo das solugdes digitais que sustentam as
operagbes bancarias. Estruturada com o foco na criagdo de experiéncias
diferenciadas e sustentaveis no ambiente tecnolégico e na aceleragdo da
transformacdo de processos para ampliar a geragcdo de valor organizacional, essa
divisdo organiza-se em setores e unidades especializadas na construgédo e operagéo
de sistemas tecnologicos, além de outros setores nado listados aqui por né&o
impactarem diretamente no objetivo da pesquisa e para que sejam preservadas
informagdes estratégicas da instituigéo.

O contingente da area de tecnologia ultrapassa cinco mil profissionais, dos
quais mais de quatro mil sdo do género masculino. Em termos de composigao étnico-
racial, aproximadamente trés mil colaboradores se autodeclaram brancos, cerca de
mil e quinhentos se identificam como pardos, e os demais se distribuem entre pretos,
amarelos e indigenas. A distribuicdo geracional revela um perfil diversificado: quase
dois mil profissionais pertencem a geragao Y (nascidos entre 1981 e 1996), pouco
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mais de dois mil a geragédo X (1965-1980), cerca de oitocentos a geragao Z (1997-
2012) e aproximadamente quatrocentos aos baby boomers (1946-1964).

O tempo médio de permanéncia na fungdo gira em torno de cinco anos,
indicando certa estabilidade no quadro funcional. A area conta com quase duzentos e
cinquenta pessoas com deficiéncia distribuidas entre suas diferentes unidades.
Quanto a formacado académica, mais de trés mil profissionais possuem pds-
graduagédo, aproximadamente duzentos tém mestrado ou doutorado, pouco mais de
mil e trezentos concluiram o ensino superior e cerca de novecentos tém formacgao de
nivel médio.

A organizagao do trabalho reflete as transformag¢des contemporaneas: mais de
90% dos profissionais atuam no modelo hibrido, combinando atividades presenciais e
remotas, enquanto cerca de 6% trabalham integralmente a distancia. Essa
configuracéo influencia diretamente as dindmicas de desenvolvimento de software, as
formas de colaboragdo entre equipes e, consequentemente, 0s processos
relacionados a implementagdo de recursos de acessibilidade digital. O perfil
demografico, educacional e organizacional dessa area fornece elementos
fundamentais para compreender como as praticas de desenvolvimento se estruturam
e como as questdes de acessibilidade se inserem no cotidiano de trabalho desses

profissionais.
3.2.3 Acessibilidade digital — motivagbées e narrativa pessoal

Nesta subsecdo, adoto excepcionalmente a primeira pessoa para
contextualizar minha trajetoria profissional dentro da instituicdo, elemento
fundamental para compreender tanto a escolha metodologica quanto o acesso
privilegiado as informagbes que sustentam esse estudo ergondmico. Minha
experiéncia de mais de vinte anos na instituicdo, dos quais trés dedicados
especificamente a implementacado de acessibilidade digital na area de tecnologia,
configura uma forma particular de observagdo participante que antecede e
fundamenta o estudo formal aqui exposto.

Essa vivéncia proporcionou contato direto com as dificuldades praticas de
implementagao, familiarizagdo com produtos e suas relagdes com as necessidades
de pessoas com deficiéncia, além de interacdo cotidiana com diversos perfis
profissionais — designers, desenvolvedores, analistas de qualidade e gestores. Tal
posicionamento oferece uma perspectiva global dos processos, permitindo identificar
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nao apenas os problemas manifestos, mas também as tensdes, as resisténcias nao
verbalizadas e as adaptag¢des informais que surgem no trabalho real.

Essa experiéncia prévia funciona como uma espécie de observacao estendida,
fornecendo compreensdes que orientam tanto a formulagdo das questdes de pesquisa
quanto a interpretacdo dos dados coletados nas etapas subsequentes da analise. E
nesse contexto e a partir dessa vivéncia que apresento a trajetéria da acessibilidade
digital na area de tecnologia da instituiggo.

Em 2021, as primeiras iniciativas estruturadas de acessibilidade digital
emergiram na area de experiéncia do usuario, com a integragdo de pessoas com
deficiéncia para realizar testes de acessibilidade em aplicativos modveis. O
crescimento da demanda levou a alocagdo desses profissionais na geréncia
responsavel pela disciplina de Experiéncia do Usuario (traduzido de user experience
— UX) e Design, expandindo rapidamente o escopo de atuag&o para incluir também
aplicacdes web. E importante ressaltar que, paralelamente, outras iniciativas isoladas
de acessibilidade aconteciam em diversas equipes, incluindo equipes de gestdo dos
analistas de qualidade, na propria geréncia de design e na equipe do design system.
O relato aqui apresentado constitui um olhar pessoal, um resumo dos ultimos trés
anos a partir da minha experiéncia e insercdo nesse contexto.

Foi nesse ambiente, em 2022, que ingressei no time de acessibilidade. Essa
entrada ocorreu apos seis meses de experiéncia como analista de qualidade, atuando
como par vidente de um colega com deficiéncia visual em uma geréncia de
infraestrutura. Minha experiéncia anterior com acessibilidade limitava-se a constru¢ao
de roteiros de atendimento. Fui convidada para a funcdo de par vidente, mesmo sem
experiéncia prévia como analista de qualidade, devido a minha participagdo em cursos
sobre o tema e ao trabalho desenvolvido com documentos acessiveis.

Essa transicao revelou-se fundamental para compreender as nuances praticas
da implementacdo de acessibilidade em ambientes tecnologicos complexos. Além
disso, permitiu ampliar meu conhecimento sobre critérios de acessibilidade e
ferramentas de tecnologia assistiva, proporcionado pelo contato diario com um colega
PcD visual e sua rotina de trabalho frente as barreiras de acessibilidade.

A oficializagao do time dentro da geréncia de Design e Experiéncia do Usuario
trouxe proximidade com especialistas em design, ampliando o trabalho para a
construcao de boas praticas de acessibilidade nas etapas de ideacao e prototipagao

de solugbes de tecnologia. Essa evolugdo levou o time a atuar com maior
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especializacdo, expandindo as demandas para consultorias diversas. Os passos
subsequentes incluiram integragdo das atividades com a equipe responsavel pelo
design system da instituicdo, ampliagdo de documentagdes e treinamentos, criagao
de eventos de engajamento e mudanga cultural, disponibilizag&o de ritos e cerimbnias
voltados para validagdes, além da criagao de métricas e indices capazes de mensurar
a evolugao da acessibilidade nos produtos.

A partir da integragdo com a equipe do design system e considerando minha
experiéncia em documentar testes de acessibilidade digital, desenvolvi, baseada em
estudos de boas praticas de mercado e modelos ja existentes, uma versao interna de
documentacdo denominada handoff de acessibilidade - especificagdo de
acessibilidade integrada ao prototipo. Essa criagdo me levou a atuar também no time
do design system, elaborando os handoffs de acessibilidade dos componentes da
biblioteca e garantindo que a acessibilidade fosse incorporada ao fluxo de
desenvolvimento de componentes, atuando também com o legado, na revisdo dos
componentes ja disponibilizados. A tarefa foi compartilhada com a comunidade de
designers, que passou a receber treinamentos sobre o tema, cursos gravados e
roteiros documentados no portal especifico da geréncia.

Para apoiar a implementacédo dos handoffs de acessibilidade, foi instituido um
rito semanal com os designers para revisdo e esclarecimento de duvidas sobre essa
tarefa. Esse encontro regular me proporciona contato direto com a comunidade,
permitindo ouvir questionamentos, problemas enfrentados pelos designers,
dificuldades na comunicagdo com gestores e desenvolvedores, além de outras
questdes emergentes do cotidiano profissional. Esse rito constitui mais um aspecto
que amplia minha compreensdo sobre as questdes do trabalho real, fornecendo
elementos fundamentais para que, como pesquisadora, eu possa identificar e
compreender os problemas de pesquisa de forma mais aprofundada.

Com apenas trés anos de atuagédo e demandas crescentes, o time identificou a
necessidade de ser oficialmente reconhecido como responsavel pela gestdo e
operacédo da acessibilidade digital na area de tecnologia. Essa declaragéo levou a
equipe a atuar com estratégias alinhadas as diretrizes institucionais, ampliando
responsabilidades e evidenciando a necessidade de descentralizacdo e escala das
tarefas. Nesse momento, assumi o papel de responsavel ndo apenas pela
documentacao de acessibilidade, mas também pela definicdo e acompanhamento das

estratégias, monitoramento das iniciativas e, principalmente, definicdes de processos
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e agdes voltadas para a escalabilidade do tema. Minhas atividades passaram a incluir
pesquisas na area, consultorias para outras equipes e construg¢des voltadas para
iniciativas relevantes. Ressalta-se que a instituigho nao possui politica de
acessibilidade declarada, sendo esta uma das principais lacunas identificadas. Por
essa razdo, a elaboracdo de uma politica tornou-se uma das minhas
responsabilidades prioritarias, encontrando-se ainda em desenvolvimento no
momento de elaboracdo dessa dissertagao.

Durante os trés anos de existéncia do time, uma das iniciativas mais relevantes
foi a criagcdo de um indice de acessibilidade que avalia a acessibilidade digital de
jornadas de produtos. Esse indice permite que as equipes identifiquem os principais
erros de acessibilidade da aplicagdo, possibilita direcionamento estratégico para
corre¢des e viabiliza o0 acompanhamento evolutivo dos produtos. Iniciado de forma
centralizada, o indice atualmente passa por processo de descentralizagao, permitindo
que mais equipes realizem avaliagdes da acessibilidade digital de seus produtos e
ampliando a capacitagdo de profissionais. E importante destacar que esse indice foi
crucial para realizar o recorte de equipes de produtos e servigos digitais que compdem
0 escopo desta pesquisa, critério que sera detalhado na proxima secéo.

A trajetoria apresentada evidencia tanto a evolugdo das praticas de
acessibilidade digital na instituicdo quanto minha insergao progressiva nesse contexto,
elementos que fundamentam tanto a escolha metodolégica quanto o acesso as
informagdes que sustentam o estudo ergondmico aqui desenvolvido. Os
procedimentos e técnicas utilizados para conhecer essa realidade organizacional

serdo apresentados a seguir.
3.3 Métodos, Procedimentos e Técnicas

Esta pesquisa adota uma abordagem qualitativa, orientada por algumas das
etapas da Analise Ergonémica do Trabalho, para investigar os fatores que influenciam
a (in)acessibilidade digital no contexto organizacional de desenvolvimento de
software. O que seria um estudo interventivo de ergonomia — que precisou ser
ajustado e sera detalhado mais adiante — caracteriza-se como um estudo comparativo
de equipes, selecionadas intencionalmente por apresentarem desempenhos distintos
em relacao a acessibilidade digital, permitindo uma analise contrastiva das praticas e
percepcdes dos profissionais envolvidos.
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A escolha metodologica fundamenta-se na necessidade de compreender as
dimensdes atitudinais dos profissionais de tecnologia em relagdo a acessibilidade,
investigando ndo apenas os aspectos técnicos, mas também as representagoes,
conhecimentos e competéncias que permeiam o trabalho real de desenvolvimento de
software. A abordagem indutiva e situada permite que as hipéteses sejam construidas
e refinadas ao longo do processo investigativo, respeitando a complexidade do
contexto organizacional e as especificidades do ambiente de trabalho em uma
instituicdo financeira de grande porte.

O referencial ergondémico oferece a flexibilidade metodoldgica necessaria para
navegar pelas multiplas dimensdes que influenciam a (in)acessibilidade digital. A
analise da demanda teve como objetivo reformular os problemas inicialmente
colocados e compreender a amplitude da questdo da (in)acessibilidade digital na
instituicdo. Este processo envolveu a identificagcdo dos diferentes atores sociais
implicados no desenvolvimento de solugdes de tecnologia, considerando os conflitos
existentes entre esses atores e a necessidade de levantar multiplos pontos de vista
sobre a questao em diferentes niveis hierarquicos.

Neste contexto, a posicdo da pesquisadora como integrante do time
estruturante de acessibilidade digital proporcionou uma vivéncia privilegiada das
rotinas e desafios institucionais, permitindo identificar esses diferentes atores —
gestores, designers, desenvolvedores e analistas de qualidade — e compreender suas
dindmicas de trabalho. Essa insercao possibilitou escutar as dores dos profissionais,
atuar na criagdo de conteudos para sanar essas demandas, acompanhar estratégias
conforme direcionamentos da alta gestao e ampliar o dialogo sobre acessibilidade.

Reconhece-se que essa proximidade pode gerar vieses especificos,
particularmente o viés de quem trabalha diariamente para promover estratégias
escalaveis de desenvolvimento acessivel e convive com colegas que enfrentam
barreiras todos os dias. Essa vivéncia cotidiana das dificuldades pode gerar a
sensacao de que as pessoas deveriam se importar mais com a acessibilidade do que
realmente demonstram, criando expectativas que nem sempre correspondem a
realidade organizacional.

Para formalizar as diferentes informacdes e compreender as questdes centrais,
foram consultados os relatorios e pesquisas ja apresentados na revisao de literatura,
que reafirmam a presencga constante da (in)acessibilidade digital no cenario nacional
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e internacional. Internamente, foram realizadas algumas pesquisas das quais a
pesquisadora teve acesso aos resultados.

Uma das pesquisas, conduzida em 2023 em uma das geréncias de construgao
de solugdes, trouxe os seguintes resultados:

e 84,4% dos profissionais apontam preocupacdo com acessibilidade
digital;

e 74,7% entendem que devem se preocupar em oferecer solucdes
acessiveis;

e 18,6% desconhecem praticas e metodologias ligadas a acessibilidade e
20,2% se declararam neutros;

e 20,6% nao adotam praticas relacionadas a acessibilidade no seu
trabalho e 23% também se declararam neutros;

e 554% concordam que os componentes do design system sao
construidos levando em conta a acessibilidade; e

e 29,4% ndo sabem onde pedir apoio sobre questdes envolvendo
acessibilidade no banco.

Uma boa parte dos respondentes demonstrou ter dificuldades em relagcdo a
documentacao disponivel ser ou nao suficiente para o trabalho e sobre como pedir
alteragdes ou apresentar sugestdes para os componentes do design system. Um
numero significativo de respostas aponta para a necessidade de maior comunicagao
e a expectativa de atividades que ampliem o conhecimento sobre acessibilidade
digital, com sugestbes de estratégias de divulgacdo, treinamentos e espagos para
debate sobre o tema.

A amplitude do problema de (in)acessibilidade também se torna evidente ao
considerar que a instituicdo possui plataformas internas com mais de 5 mil aplicagdes.
O time estruturante de acessibilidade, mesmo com equipe relativamente grande de
profissionais especializados no tema, enfrenta dificuldades para alcangar tantas
equipes sem uma organizagdo mais ampla de descentralizagdo. O suporte da alta
diregdo, com a inclusdo da acessibilidade no alinhamento estratégico desde
2023/2024, tem ampliado esse alcance, fazendo com que as equipes procurem o time
de acessibilidade para auxiliar na definicdo de suas estratégias operacionais.
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3.3.1 Hipoteses iniciais

Considerando essas informagdes, a formulagao das questdes iniciais partiu da
demanda de "como tornar as solugdes de tecnologia mais acessiveis?" e evoluiu para
uma investigacdo sobre as condi¢gdes de trabalho na implementagdo de solugbes
acessiveis. As hipoteses organizaram-se em duas categorias: questdes voltadas para
conhecimentos dos profissionais; e questdes relacionadas a normas e processos
organizacionais.

Importante destacar que, inicialmente, o olhar estava direcionado para a
acessibilidade, visdo que foi alterada ao compreender que o grande volume de
entregas de produtos de tecnologia apresenta problemas de (in)acessibilidade, fato
que reformulou a abordagem investigativa.

As perguntas levantadas na fase como hipdteses iniciais, apos a analise da
demanda foram:

e Os diferentes atores na implementagdo de solugdes de tecnologia nao

possuem conhecimento de acessibilidade?

e Os diferentes atores ndo conhecem os critérios de sucesso e as boas

praticas de acessibilidade digital?

¢ Os diferentes atores ndo conhecem as ferramentas disponiveis para auxiliar

na implementagao de solugdes de tecnologia acessiveis?

e Os diferentes atores ndo conhecem as legislagbes relacionadas a

acessibilidade?

e Os diferentes atores ndo conhecem as caracteristicas e necessidades das

pessoas com deficiéncia no acesso/interagcdo a informacéo digital?

¢ Os diferentes atores ndo conhecem as principais barreiras enfrentadas por

pessoas com deficiéncia?

e Os diferentes atores nado conhecem os custos relacionados a

implementacgéo e as corregdes de acessibilidade?

e Os diferentes atores ndo conhecem as possibilidades e diferencas de testes

e avaliagdes de acessibilidade?

e Os diferentes atores ndo conhecem as métricas de acessibilidade no

desenvolvimento e implementagao de solugdes de tecnologia?

¢ Os diferentes atores ndo conhecem os beneficiados pela implementagao de

solugdes de tecnologia acessiveis?
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e Os normativos e politicas estdo disponiveis e de facil acesso e
conhecimento dos atores?

e Os processos de implementagdo de solugdes de tecnologia possuem
etapas voltadas para a implementagao de acessibilidade?

e Existe equipe responsavel por definir as diretrizes de acessibilidade na
implementacéo de solugdes de tecnologia?

e Astarefas de acessibilidade sdo bem definidas, de acordo com os diferentes
atores?

e Existem atribuicbes e responsabilidades de cada papel definidas na
implementacgéo de solugdes de tecnologia acessiveis?

As perguntas foram organizadas na Figura 1 abaixo.



Figura 1 - Hipoteses preliminares organizadas por categorias
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3.3.2 Escolha dos produtos/equipes

A partir da analise da demanda e definicdo das hipoteses iniciais, a etapa
seguinte foi a de estabelecer critérios objetivos para a selegcdo dos casos a serem
investigados, considerando a diversidade de contextos e desempenhos existentes na
instituicdo. As hipoteses levantadas apontaram para a importancia de compreender
as diferengas entre equipes que apresentam distintos niveis de implementagdo da
acessibilidade digital, o que direcionou a pesquisa para a utilizagdo do indice de
acessibilidade digital como instrumento de recorte metodologico.

O time estruturante de acessibilidade ja havia executado mais de 60 avaliagbes
em aplicagdes relevantes da instituicao, tanto internas quanto externas. Alguns fatores
foram direcionadores da escolha das equipes a serem investigadas. Primeiro, o
relatorio da Febraban (2025) sobre transagdes relevantes, que indica que 75% das
transacgdes sao realizadas por mobile banking. Além disso, foi verificada a composigao
das principais transagdes por tipo de canal: pesquisa de saldo e extratos, transacoes
de Pix com movimentagao financeira, solicitagdo de comprovantes, pagamento de
contas, contratagcdo de crédito, consulta de cartdo de crédito, agendamentos,
consultas e cadastros para pagamento de contas, transferéncias, TEDs, depositos,
contratacao de investimento e recarga de celular.

Segundo a Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria de 2025, o Pix atua
como um importante vetor de digitalizagdo no sistema financeiro brasileiro, ampliando
0 acesso e a inclusao digital. O Banco Central disponibiliza uma pagina dedicada a
acessibilidade no Pix, onde sao apresentados tutoriais e uma tabela com as
instituicdes financeiras e suas respectivas solugdes acessiveis. Ha também um
documento especifico com requisitos minimos para a experiéncia do usuario (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2023). Entre as recomendacgbes estdo a oferta de videos
curtos explicativos para pessoas com deficiéncia auditiva, a possibilidade de utilizagdo
de intérprete de Libras e, para pessoas com deficiéncia visual, a ado¢éo de praticas
de desenvolvimento acessivel.

Foi realizada também uma consulta em todas as aplicacbes que passaram por
verificacdo do indice de acessibilidade digital pela equipe estruturante. Outro aspecto
considerado foi a mudanga do foco da acessibilidade para a (in)acessibilidade. Para
equipes que ndo possuem experiéncia com acessibilidade, o foco € iniciar o processo,

e para isso existem muitas recomendacdes e estudos que ja apresentam caminhos
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possiveis. Quando a equipe ja possui alguma experiéncia com acessibilidade e
mesmo assim apresenta variagdes em seus desempenhos, a abordagem investigativa
se torna mais complexa. Essa reflexdo, somada ao indice de acessibilidade e
triangulada com os dados da Febraban, direcionou a escolha para os produtos Cartéo
e Pix, ambos em ambiente mobile.

Destaca-se que apesar da escolha ter sido voltada para o mobile, ela poderia
ter recaido sobre qualquer outra equipe em outro canal que tivesse passado por
alguma experiéncia de acessibilidade e tivesse o indice calculado. O canal ndo foi o
foco principal da selecdo. Outro aspecto que contribuiu foi o fato de que ambas as
equipes tiveram ou ainda tém analista de qualidade com deficiéncia visual integrando
o time, fazendo com que o contato com a acessibilidade e a (in)acessibilidade seja
diferente do vivenciado por outras equipes.

Dentro do escopo das equipes de Cartdo e Pix, duas funcionalidades foram
avaliadas pelo indice de acessibilidade. Os nomes das funcionalidades ser&o
ocultados por questao de sigilo da pesquisa. Essas funcionalidades foram submetidas,
entre 2024 e 2025, a avaliagbes de acessibilidade digital realizadas pela equipe
responsavel pelo indice de acessibilidade. Para a funcionalidade 1, foram realizadas
quatro avaliagdes entre abril de 2024 e maio de 2025, com evolugao de 64,79% para
98,10% em um ano. Ja a funcionalidade 2 passou por duas avalia¢des, em abril de
2024 e maio de 2025, com evolucdo de 50% para 63,37% no mesmo periodo. E
importante relatar que outras funcionalidades relacionadas aos produtos e servigos
digitais das equipes em questdo também passaram por avaliagdo no primeiro
semestre de 2025, apresentando notas que variaram de 14,29% a 92,50% de
acessibilidade.

Figura 2 - Resultados do indice de acessibilidade das funcionalidades 1 e 2
04/2024 - 64,79% 04/2024 - 50%
05/2024 - 7113%
01/2025 - 87,12%

05/2025 - 98,10% 05/2025 - 63,37%

Fonte: Elaborada pela autora.
Nota: Dados coletados com a equipe de acessibilidade digital da instituicdo pesquisada.
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Os critérios especificos de calculo do indice ndo s&o divulgados na pesquisa,
tanto por questdes de sigilo interno quanto por n&o alterarem o foco do estudo, que é
utilizar a métrica como instrumento para selecado das equipes. A partir do panorama
tragado, torna-se possivel compreender os critérios que orientaram a sele¢cao das
equipes analisadas, por evidenciarem diferentes niveis de evolugdo e maturidade em

acessibilidade digital.
3.3.3 Entrevistas

O passo seguinte foi o de estabelecer contato com os gestores das equipes de
Cartado e Pix para apresentar a proposta de pesquisa e solicitar autorizagcao para o
trabalho. Ja nessa etapa emergiram as primeiras questdes relacionadas a
preocupagao com o impacto na produtividade e com os prazos criticos de entrega.
Ap06s negociagdes e esclarecimentos sobre os procedimentos, obteve-se a aprovagao
necessaria para prosseguir.

Com o aval gerencial, organizou-se uma apresentagao virtual aberta a todos os
integrantes das duas equipes. Nessa reunido foram expostos os objetivos da pesquisa
e os perfis de interesse — designers, desenvolvedores e analistas de qualidade — além
de esclarecer que a participagao seria voluntaria. Alguns dos perfis foram voluntarios
e outros foram indicados pelos gestores, que consideraram as demandas do time para
selecionar os profissionais.

Planejava-se acompanhar as rotinas de trabalho desses profissionais. Logo
surgiram entraves que a literatura ergondmica aponta como recorrentes em situagdes
semelhantes: times numerosos, com mais de vinte integrantes, profissionais
distribuidos em varios estados, com atuacédo remota, e a forte presséo por prazos de
entrega. Como lembram Guérin et al. (2006), a intervengao precisa adequar-se ao
tempo disponivel e a complexidade do problema.

Diante desse quadro, a observagao global mostrou-se inviavel, sem prolongar
excessivamente o trabalho de campo nem interferir na produtividade dos times.
Optou-se, portanto, por entrevistas on-line semiestruturadas, capazes de captar
percepgdes, motivagdes e barreiras relacionadas a (in)acessibilidade. A decisao
também se justifica pela escassez de estudos que investiguem a dimenséo atitudinal
de profissionais de tecnologia sobre o tema. A familiaridade prévia da pesquisadora
com as rotinas de acessibilidade da instituicdo — ja discutida na subsegao 3.2.3 —
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contribui para contextualizar as entrevistas e para garantir alguns detalhes que
acabam se caracterizando como observagdes globais.

Em sintese, a combinagdo de negociagdo gerencial, apresentagao inicial as
equipes, selecao criteriosa de perfis e entrevistas virtuais assegurou a viabilidade da
coleta de dados, respeitando as restricdes operacionais das equipes e mantendo o
foco na compreensé&o das atitudes dos profissionais frente a (in)acessibilidade digital.

As entrevistas com os integrantes das equipes foram realizadas entre 17 e 28
de margo de 2025. Participaram onze profissionais: quatro analistas de qualidade
(dois com deficiéncia visual), quatro desenvolvedores, dois designers e um facilitador
(Scrum Master). A composigao reflete a diversidade de papéis envolvidos no
desenvolvimento de produtos digitais e inclui a perspectiva de usuarios diretos de
tecnologias assistivas.

O roteiro manteve os principios das observagcbes abertas inicialmente
planejadas, priorizando questdes do cotidiano de trabalho e a identificagdo de fatores
que condicionam praticas de (in)acessibilidade. O formato semiestruturado permitiu
explorar percepgdes individuais e adaptar o dialogo conforme emergiam temas
relevantes durante as conversas. Oito blocos tematicos orientaram as entrevistas:
contexto geral do trabalho; estrutura dos processos; arranjo fisico e ferramentas;
comunicagdo e interagbes entre equipes; analise da tarefa e constrangimentos;
diferencas entre tarefa prescrita e atividade real; interacbes com usuarios e feedback;
e acdes de melhoria, compreensdes e conhecimentos. O roteiro completo encontra-
se no apéndice A.

Todas as entrevistas foram gravadas — mediante consentimento prévio dos
participantes — e transcritas apds sua realizagdo. As gravagdes foram revisitadas
diversas vezes durante o processo de analise. Sempre que surgiam duvidas ou
necessidades de aprofundamento, os audios eram novamente escutados para

assegurar a fidelidade dos achados.
3.3.4 Questionario online — ampliagédo da perspectiva

Complementando as entrevistas, desenvolveu-se um questionario online com
a intengao de ampliar os resultados obtidos, oferecendo um escopo maior para validar
os dados atitudinais dos profissionais das equipes entrevistadas. Antes da aplicagao,
o formulario passou por validagao dupla: a) um analista de qualidade com deficiéncia
visual realizou os testes de acessibilidade, assegurando a compatibilidade com
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leitores de tela e navegacéo por teclado; e b) um profissional de design, experiente
em pesquisa, realizou a revisdo das perguntas e da estrutura do questionario.

O questionario incluiu se¢ao inicial com informagdes sobre os objetivos da
pesquisa, garantias de sigilo e confidencialidade dos dados, esclarecimentos sobre os
riscos minimos envolvidos na participagdo, confirmacdo do carater voluntario da
colaboracdo e dados de contato da pesquisadora para eventuais duvidas. Os
respondentes confirmaram um termo de consentimento livre antes de iniciar o
preenchimento, assegurando os preceitos éticos da pesquisa.

O instrumento foi distribuido por e-mail a toda a area de tecnologia e, para
reforgar sua divulgacédo, também foi compartilhado o convite por mensagens na
ferramenta corporativa Microsoft Teams. O questionario permaneceu aberto por 22
dias (17/02/25 a 10/03/25). Essa estratégia metodoldgica permitiu alcangar um
universo mais amplo de participantes e verificar se os padrdes identificados nas
conversas individuais se confirmavam em uma amostra representativa da populagao
de interesse.

O questionario contou com 134 participantes, distribuidos igualmente entre
equipes que atuam com produtos ou servigos voltados para o cliente final (67
participantes) e aquelas focadas em sistemas internos (67 participantes). Essa
paridade oferece uma visdo equilibrada entre diferentes contextos de
desenvolvimento dentro da instituigéo.

O perfil predominante € o de desenvolvedor, representando 67,2% dos
respondentes (90 participantes). Product Owners (PO), Product Managers (PM),
lideres e gestores constituem o segundo grupo mais representativo, com 17
participantes (12,7%). Facilitadores e Scrum Masters somam 4 participantes (3%),
enquanto designers registraram apenas 5 respostas (3,7%) e analistas de qualidade,
1 resposta (0,7%). Entre os 11 participantes que responderam "outro papel”,
destacam-se especialistas, analistas de dados e assessores de produto, evidenciando
a diversidade de fungdes envolvidas no desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas.

Essa distribuigdo, embora limite a diversidade de entendimentos ao concentrar-
se majoritariamente em desenvolvedores, contribui para um exame focado nas
praticas e conhecimentos do desenvolvimento de solugdes de tecnologia, grupo que
acaba recebendo maior foco no que diz respeito a implementacao das funcionalidades
de acessibilidade diretamente no codigo.
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Quanto ao tempo de experiéncia na area de tecnologia, 43,3% dos
participantes (58 profissionais) possuem mais de 7 anos de atuacéo, revelando a
experiéncia do grupo. Profissionais com 1 a 3 anos de experiéncia representam 23,9%
(32 participantes), seguidos por aqueles com 3 a 5 anos (14,9% - 20 participantes).
Os grupos com menos experiéncia somam 14 participantes com menos de 1 ano
(10,4%) e 10 com 5 a 7 anos (7,5%). Praticamente todos os respondentes sao
funcionarios da instituicdo (130 participantes - 97%), com apenas 4 colaboradores
contratados (3%), demonstrando que a pesquisa capturou predominantemente a

interpretacéo de profissionais com vinculo direto e estavel com a organizagao.
3.3.5 Analise documental

Para complementar a compreensao do contexto organizacional em que esses
profissionais atuam, realizou-se também uma analise documental dos normativos e
canais oficiais relacionados a acessibilidade digital. Essa triangulagdo metodoldgica
permitiu contrastar as percep¢des individuais coletadas nas entrevistas e
questionarios com as diretrizes formais que orientam o trabalho cotidiano, oferecendo
uma base mais soélida para interpretar os resultados sobre praticas de
(in)acessibilidade.

Ao analisar as documentacgdes oficiais da instituicdo financeira, considerando
todos os perfis envolvidos no desenvolvimento de solu¢cdes de tecnologia, foram
identificados portais e normativos que orientam o trabalho desses profissionais e a
relagcao entre eles nas diferentes etapas de construgcdo de software. Os normativos
analisados detalham as atribuigbes de designers, desenvolvedores e analistas de
qualidade, bem como o fluxo de aprovagao das aplicagdes desenvolvidas, de maneira
geral.

Nao foram encontrados fluxos especificos ou bem definidos relacionados ao
desenvolvimento de solugdes acessiveis, e a instituicdo ndo possui uma politica de
acessibilidade publicada. A excecao esta no normativo sobre experiéncia do usuario,
direcionado aos profissionais designers, que, além de detalhar tarefa por tarefa o que
deve ser executado e em que etapa, apresenta os desenhos dos fluxos, lista as
atribuicdes de acessibilidade e indica o que deve ser realizado e em que momento,
para um design inclusivo e acessivel.

Em relagdo aos portais, ha um site interno especifico para designers, sob
responsabilidade da area estruturante de Experiéncia do Usuario. Esse portal oferece
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informagdes direcionadas ndo apenas aos designers, mas também aos
desenvolvedores e outros profissionais que atuam com foco em UX. O portal reune
um vasto material sobre acessibilidade digital, uma vez que a equipe responsavel pela
gestdo e governancga da acessibilidade integra a area estruturante e gestora de UX.

Para desenvolvedores e analistas de qualidade, existe um canal unificado,
criado em 2023/2024, com o objetivo de centralizar, em um unico local, todas as
informagdes necessarias para o desenvolvimento de solugbes de tecnologia. Nesse
portal, o conteudo sobre acessibilidade digital encontra-se disperso, de dificil
localizagdo, e apenas algumas buscas especificas direcionam para o material
produzido pela equipe gestora do tema. A Figura 3 apresenta um quadro comparativo
dos dois principais portais citados.

Figura 3 - Quadro comparativo entre os dois principais portais voltados para designers e
desenvolvedores

“ Publico-alvo Contetido de Acessibilidade

Foco em designers, mas com Conteudo introdutério e especifico;
Experiéncia do Usudrio contetido para ferramentas; processos; fluxos;
P desenvolvedores, analistas de capacitagao; referéncias e demais
qualidade, gestores. materiais de acessibilidade digital.
Disperso, construido por equipes
Foco em desenvolvedores, mas o
. ) distintas, que nao a gestora da
com conteudo para analistas de g, n :
Lalidade. gestores. desianers acessibilidade digital. Alguns links e
Desenvolvimento de TI N - HeE referéncias direcionando ao portal de

e links direcionando para outros
canais como o Portal de
Experiéncia do Usuario - UX.

UX. Sem fluxo definido de
acessibilidade para desenvolvimento
de tecnologia.

Fonte: Elaborado pela autora.
Nota: Dados foram coletados nos canais da instituicdo pesquisada.
Essa analise documental revelou uma assimetria entre 0s recursos
disponibilizados para diferentes perfis profissionais, aspecto que se mostrou
fundamental para compreender as variagdes nas praticas e conhecimentos

identificados nas entrevistas e questionarios.
3.3.6 Organizacéo visual dos dados da pesquisa

A organizacéo e analise integrada dos dados coletados durante toda a pesquisa
demandaram um processo sistematico de estruturacdo visual das informacgdes.

Utilizou-se a ferramenta de design colaborativo Miro para criar quadros digitais, onde
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os dados das entrevistas, questionarios e analise documental foram dispostos em
organizagbes visuais que facilitaram a identificacdo de padrdes, conexdes e
divergéncias entre as diferentes fontes.

Essa abordagem visual permitiu mapear fluxos de trabalho, categorizar
percepcdes dos profissionais, contrastar praticas relatadas com diretrizes formais e
estabelecer relagdes entre variaveis que ndo seriam evidentes em analises puramente
textuais. A representagcdo grafica dos dados favoreceu a sintese de informagdes
complexas, a identificagdo de brechas no conhecimento organizacional e a construgéo
de uma visdo holistica sobre os fatores que condicionam as praticas de
(in)acessibilidade na instituic&o.

O processo de organizagéo visual também incluiu a elaboragdo de diagramas
de fluxo das praticas identificadas, mapas das percepc¢des dos profissionais e quadros
comparativos entre os diferentes perfis e contextos de atuagcdo. Essa sistematizagao
visual dos dados constituiu a base para a analise interpretativa que sera apresentada
no proximo capitulo, onde os resultados e suas implicagdes sado discutidos em detalhe.
A Figura 4 apresenta, de forma ampliada, algumas das informagdes organizadas no

quadro da pesquisa.

Figura 4 - Quadro visual dos dados gerados na pesquisa

Bancos e as buscas por acessibilidade e incluséo Roteiro para entrevist... Questiondrio on line

-9 =S B T R = =

a o ol

Introdugéo a Ergon...

Etapa 1- Anélis... Etapa 2 - Informacgée...

Fonte: Elaborado pela autora.
Nota: Os dados da instituigdo foram ocultados para manter o sigilo da pesquisa.
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3.3.7 Acessibilidade na pesquisa

Para a pesquisa, foram adotadas medidas para garantir a acessibilidade do
material produzido. As decisbes aqui descritas refletem o compromisso com os
principios de transparéncia, confidencialidade e inclusdo que permeiam todo o estudo,
alinhando-se com a tematica central da investigag&o sobre (in)acessibilidade digital.

Em consonancia com a tematica estudada, esta dissertacdo adota medidas
especificas para garantir a acessibilidade de seus materiais visuais. Todas as figuras
e representacbes visuais apresentadas possuem texto alternativo descritivo,
permitindo que leitores que utilizam tecnologias assistivas tenham acesso completo
ao conteudo.

A selecao da paleta de cores para as visualizacdes de dados baseou-se nas
diretrizes de acessibilidade visual propostas por Muth (2018), que estabelecem
critérios para a escolha de cores considerando usuarios com diferentes tipos de
daltonismo, garantindo que as representagcdes graficas sejam acessiveis ao maior

numero possivel de leitores, independentemente de suas caracteristicas visuais.
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4 RESULTADOS

A persisténcia dos problemas de acessibilidade digital ao longo dos anos
motiva essa pesquisa. Propde-se, assim, uma mudanca de olhar, focando na
(in)acessibilidade digital como resposta ao cenario ja amplamente documentado de
boas praticas e pesquisas em acessibilidade.

A analise do desenvolvimento de solugcdes de Tl acessiveis sob a dtica da
ergonomia amplia as possibilidades de apresentagdo dos resultados. Isso ocorre
porque a ergonomia esta intrinsecamente relacionada a histéria do trabalho. Como
afirmou Antoine Laville: “A histéria do trabalho nunca termina, pois, o trabalho e os
trabalhadores evoluem, colocando novas questdes” (Sznelwar, 2006, p. 31).

Essas novas questdes, centradas na atividade estudada, orientam a escolha
de uma estratégia indutiva e interpretativa para a apresentagao dos resultados. Optou-
se por uma construgéo narrativa, considerando que a histéria da (in)acessibilidade ja
existe. O foco esta na investigagao, organizacao e interpretagao dos dados, buscando
transformacgao e ndo apenas descrigao.

Como em toda historia, busca-se engajar o leitor nesta jornada. Os resultados
abordam o contexto dos personagens, as relagdes de trabalho, os fatores
condicionantes, o sentido da agdo, a integragcdo e os conflitos, convergéncias e
divergéncias, culminando no apice dos resultados encontrados.

A transparéncia metodologica desta pesquisa demandou decisdes especificas
sobre a identificacdo dos contextos estudados. Os nomes dos produtos das equipes
selecionadas — Cartao e Pix — foram revelados considerando a importancia estratégica
desses produtos no universo bancario digital brasileiro e sua representatividade para
0s objetivos da pesquisa. Esta escolha justifica-se pela necessidade de contextualizar
os resultados e permitir a compreensdo das especificidades organizacionais que
influenciam as praticas de acessibilidade.

Por outro lado, para garantir o sigilo dos participantes da pesquisa, ao
apresentar os resultados, sera adotada a nomenclatura aleatéria Equipe A e Equipe
B, de forma a evitar a identificacdo dos profissionais a partir das informacdes sobre a
perspectiva do trabalho nas equipes.

A préxima secao dedica-se a comparar o trabalho prescrito com o entendimento
que os profissionais das duas equipes tém sobre suas atividades. Essa analise resulta

da consolidagcdo entre os relatos dos participantes, a analise documental e a
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experiéncia de observacdo acumulada pela pesquisadora em sua atuagdao como
analista de acessibilidade do time estruturante. E possivel identificar convergéncias e
divergéncias entre o que & formalmente estabelecido e o que é compreendido e
praticado no cotidiano das equipes, enriquecendo a discussao com uma interpretacao

interna e contextualizada do ambiente investigado.
4.1 Trabalho prescrito versus Percepg¢ao do trabalho real

A analise da tarefa, conforme Abrahdo (2009), pressupde compreender o que
€ demandado ao trabalhador, informacédo que pode estar minimamente descrita na
documentagdo da organizagdo. Sob a perspectiva ergonémica, é fundamental
confrontar o que deve ser feito (trabalho prescrito) com o que de fato é executado
pelos profissionais (trabalho real), pois essa comparagdo é relevante para a
compreensao do contexto, do funcionamento do processo, da organizagdo e da
qualidade do trabalho, além de contribuir para a interpretagdo das informacdes
institucionais (Guérin et al., 2006).

No contexto desta pesquisa, entretanto, como detalhado no capitulo de
metodologia, nao foi realizada observagao direta do comportamento dos profissionais,
nem acompanhamento da execucgdo do trabalho em tempo real. O foco esteve na
investigacdo das interpretagdes dos proprios profissionais sobre suas atividades,
buscando compreender como avaliam e descrevem o seu fazer cotidiano. Como
também destaca Guérin et al., (2006), etapas iniciais da analise da situagdo de
trabalho sdo marcadas por uma escuta atenta e exploratoria dos profissionais,
confrontando diferentes fontes de dados e considerando escolhas metodologicas
alinhadas ao objetivo da pesquisa — neste caso, a atenc¢ao a (in)acessibilidade.

A partir das entrevistas realizadas, a analise concentrou-se na estrutura dos
processos técnicos e nos procedimentos adotados pelas equipes, com énfase na
descricdo dos fluxos de trabalho, identificagdo de gargalos e decisbes tomadas
durante a execugao das tarefas. Esse movimento permitiu evidenciar convergéncias
e divergéncias entre o trabalho prescrito e a opinido do trabalho real pelos
profissionais das duas equipes. O que sera apresentado na sequéncia mostra os
pontos de alinhamento e distanciamento entre o que € formalmente estabelecido e o
que é percebido nas equipes, considerando também a experiéncia da pesquisadora
nesse lugar de observagbes livres em seu papel como integrante da equipe
estruturante de acessibilidade digital.
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Para ilustrar essas diferencas e aproximacgodes, toma-se como ponto de partida
o normativo de experiéncia do usuario e as tarefas prescritas de acessibilidade digital
para designers. Observa-se que a equipe estruturante, gestora do design de
experiéncia dos usuarios nas solugdes de tecnologia, definiu um ciclo de experiéncia
do usuario como processo de design (framework). Esse ciclo é composto por fases
bem delimitadas, que vao desde a descoberta até a avaliagdo. Para cada etapa do
ciclo, sdo detalhadas as tarefas a serem executadas pelos designers, incluindo, por
exemplo, a utilizacdo de checklist especifico de acessibilidade digital na etapa de
prototipagdo. Em todas as fases, o normativo descreve tanto as tarefas de design
quanto as tarefas relacionadas a acessibilidade digital para esse perfil profissional. O
documento foi publicado em 2024 e amplamente divulgado por meio de noticias e
eventos online da comunidade.

Outro exemplo de tarefa de acessibilidade digital definida no normativo para
designers refere-se a execugdo do handoff de acessibilidade, ou especificagdo de
acessibilidade digital, durante a etapa de validagéo (Figura 5). Esse fluxo estabelece
de forma objetiva 0 momento em que a tarefa deve ser realizada pelo designer,
garantindo que as especificagdes de acessibilidade sejam devidamente comunicadas

e integradas ao processo de desenvolvimento.



UX designer

Figura 5 - Fluxo de validagdo de UX para designers
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Fonte: Elaborado pela autora.
Nota: Dados coletados nos normativos da instituicdo pesquisada
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Ao detalhar essas etapas, o normativo contribui para a padronizacdo das
praticas de acessibilidade, promovendo maior clareza sobre as responsabilidades do
designer e fortalecendo a integracdo com o desenvolvimento. Isso favorece a
implementagdo consistente de solugbes acessiveis ao longo de todo o ciclo de
desenvolvimento de tecnologia.

Com base nas informagdes coletadas sobre o trabalho prescrito, a etapa
seguinte concentrou-se na analise das entrevistas, com o objetivo de organizar os
relatos dos participantes e estruturar fluxos que representem a percepgao do trabalho
real. Esse processo permitiu identificar como as atividades sdo executadas no
cotidiano das equipes estudadas, apontando possiveis divergéncias em relagao ao
que esta formalmente estabelecido nos normativos institucionais.

Comparar a tarefa prescrita com a atividade realizada — neste caso, a
interpretacédo dos profissionais sobre suas proprias praticas — permite visualizar ndo
apenas os pontos de convergéncia, mas também os gargalos, adaptacdes e solugdes
encontradas no cotidiano do trabalho. Essa analise, centrada no olhar dos
profissionais, contribui para uma compreensdo mais aprofundada do contexto
organizacional e das dinamicas que influenciam a (in)acessibilidade digital.

A existéncia de um normativo detalhando as tarefas prescritas de
acessibilidade para o perfil de designer justifica o mapeamento do fluxo de trabalho
real desse perfil profissional, distinguindo-o dos demais papéis das equipes. Entre os
grupos analisados, a equipe A conta com um designer dedicado as demandas do time,
enquanto a equipe B dispde de dois designers.

Essa énfase no fluxo dos designers também esta alinhada ao conceito de “levar
a acessibilidade mais para a esquerda” (shift leff). Esse principio destaca a
importancia de incorporar praticas de acessibilidade desde as etapas iniciais de
desenvolvimento de solugdes de TI, atribuindo ao designer um papel central na
promogéao da inclusdo. Ao envolver o designer desde o inicio, busca-se ndo apenas
garantir que a acessibilidade seja considerada de forma proativa, mas também
redistribuir responsabilidades, aliviando parte da sobrecarga que, historicamente,
recai sobre os desenvolvedores, responsaveis pela implementagao do cédigo.

Os fluxos derivados da escuta das entrevistas sdo apresentados nas figuras 6
e 7, Equipe A e B, respectivamente.



PO - Product Owner

Figura 6 - Fluxo descrito pelo designer vinculado a equipe A
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Figura 7 - Fluxo descrito pelo designer vinculado a equipe B
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Antes de comparar a interpretagao do que seria o trabalho real com o prescrito,
€ importante registrar o nivel de detalhamento dos fluxos informados no normativo
direcionado aos designers. O documento contempla tanto fluxos macros quanto fluxos
especificos para cada etapa do ciclo de design (framework), além de fluxos
relacionados a solicitagdo de atendimento, ritos da comunidade e entregas de
demandas. Esses fluxos ndo foram reproduzidos para preservar a confidencialidade
da documentacao interna da instituicdo e por ndo serem essenciais para as tarefas de
acessibilidade digital.

A observagcdo prioriza os aspectos diretamente relacionados a
(in)acessibilidade, garantindo que a discussdo permanega alinhada aos objetivos da
pesquisa e respeite as diretrizes de sigilo institucional. Como apresentado por Guérin
et al. (2006, p. 131): “Os critérios do ergonomista sdo de natureza diversa, em fungéo
da problematica e da estrutura da empresa”. E alguns dos critérios estdo na escolha
dos problemas mais graves, como a (in)acessibilidade, ou mesmo do objeto foco de
transformacao.

Entretanto, antes de abordar diretamente as atividades de acessibilidade, um
aspecto relevante merece destaque: a execugao das tarefas prescritas no ciclo de
experiéncia do usuario. O normativo estabelece que todas as fases do ciclo devem
ser realizadas pelo designer. Por outro lado, tanto o portal quanto as capacitagdes
direcionadas a esse profissional sugerem que é possivel escolher quais fases
executar, considerando as caracteristicas especificas de cada demanda.

Essa flexibilidade ajuda a explicar por que, nas entrevistas, ficou evidente na
visado dos profissionais que nem todas as etapas sdo cumpridas na pratica. Em vez
de seguir rigidamente todas as fases descritas no normativo, os designers relatam
adaptar o processo conforme a necessidade de cada projeto, priorizando as etapas
que consideram mais relevantes para cada solugédo. Tanto na equipe A quanto na
equipe B, os relatos indicam que o designer costuma realizar um estudo inicial e, em
seguida, direcionar-se para a etapa de prototipagao.

A obrigatoriedade de iniciar o processo pelo estagio de descoberta ndo se
aplica a todas as demandas, o que confere ao designer autonomia para selecionar a
fase mais adequada conforme a avaliagdo de cada projeto, e com isso seguir o
framework, que é circular e continuo. Mesmo em projetos novos, os relatos das

entrevistas mostram que a execugao de todas as fases do framework ndo é uma
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pratica recorrente, o que impacta diretamente a realizacdo das tarefas de
acessibilidade.

Nos fluxos prescritos pelo normativo, das cinco fases do ciclo, tarefas de
acessibilidade estdo descritas em trés delas. Essas tarefas abrangem desde o
levantamento de informacgdes de acessibilidade ja existentes na demanda ou no
produto, o planejamento e a execugao de técnicas inclusivas, o uso do guia e checklist
de acessibilidade para designers, até a elaboracdo do handoff (especificagado de
acessibilidade). O handoff de acessibilidade, em particular, esta presente apenas na
etapa de validagao, que, de acordo com o texto do normativo, € a unica fase que deve
ser confirmada quanto a sua execugao ou ndo em cada projeto.

Esse aspecto contribui para explicar a auséncia do handoff de acessibilidade
na rotina dos designers, ja que essa documentagdo, responsavel por informar os
comportamentos acessiveis a serem implementados pelo desenvolvimento, ndo é
obrigatdria. A concepgao de que tarefas ndo obrigatérias tendem a ser deixadas de
lado aparece em um dos relatos dos entrevistados: “se ndo sou cobrado por algo, ndo
faco, se o pessoal ndo vai seguir”.

Essa constatagédo sugere que, apesar da existéncia de orienta¢des formais, as
praticas de acessibilidade digital acabam sendo negligenciadas no cotidiano, o que
pode comprometer a qualidade das solugcdes desenvolvidas. Esse cenario apresenta
uma lacuna entre o trabalho prescrito e o trabalho real, especialmente no que diz
respeito a incorporagdo de praticas de acessibilidade digital ao longo do ciclo de
design.

Diferentes momentos para consulta as documentagdes foram observados entre
os designers entrevistados. Apesar dessa variagédo, destaca-se um comportamento
semelhante na busca por apoio de pares e colegas de trabalho, bem como na
participagdo em ritos promovidos pela comunidade para sanar duvidas e validar
entregas.

Os relatos ndo apontaram consultas especificas a documentagcdo de
acessibilidade, mesmo com esse conteudo disponivel tanto no portal direcionado aos
designers quanto no normativo especifico. Também ndo foram mencionadas
participagdes em ritos da comunidade voltados exclusivamente para acessibilidade,
como o encontro semanal destinado ao compartilhamento e a avaliagdo de handoffs
de acessibilidade.



79

Essas observagbes demonstram que, embora haja uma cultura de colaboragao
e validagao coletiva, as praticas relacionadas a acessibilidade digital ainda ndo estéo
plenamente integradas a rotina dos designers. Na maioria das vezes, as agbes desses
profissionais em relacdo a acessibilidade se limitam a verificacdo de cores e
contrastes, além da revisdo de textos considerados por eles como criticos para PcDs
— por exemplo, a expressao “ver mais”. Esse foco restrito revela que aspectos mais
amplos e estruturais da acessibilidade acabam nao sendo considerados no dia a dia.

Isso refor¢a a necessidade de estratégias que incentivem o uso dos recursos e
espacos ja disponiveis, promovendo uma abordagem mais abrangente e efetiva da
acessibilidade no cotidiano das equipes e dos designers. Apesar do ambiente
colaborativo, a integragéo das praticas de acessibilidade digital permanece um desafio

para as equipes de design.
4.1.1 Trabalho prescrito x Trabalho real — fluxo completo das equipes

A analise do fluxo de trabalho real das duas equipes revelou pontos de conflito
e adaptagdes relacionadas a execucgao das tarefas de acessibilidade. Na equipe A foi
identificado um desencontro quanto a realizacdo do handoff de acessibilidade. Em
entrevista, o designer relatou que nado realiza mais a tarefa de especificagdo de
acessibilidade. No entanto, desenvolvedores entrevistados afirmaram que essa
especificagcdo ainda faz parte do fluxo, que costumam trabalhar com demandas que
incluem o handoff.

Esse contexto pode estar relacionado a presenga anterior de uma facilitadora
(Scrum Master) na equipe, que estabelecia a obrigatoriedade do handoff de
acessibilidade nas entregas. ApoOs a saida dessa profissional, o designer deixou de
executar a tarefa, sem que houvesse questionamentos sobre a continuidade dessa
pratica.

Outro fator relevante para a equipe foi a colaboragdo de uma analista de
qualidade (QA) com deficiéncia visual, especialista em testes de acessibilidade. A
atuagdo dessa profissional repercutiu em todos os relatos dos entrevistados,
motivando, mesmo ela n&o integrando mais o time, um contato adicional para
compreender como as praticas de acessibilidade eram conduzidas durante sua
participacado na equipe.

Apesar de o fluxo real, relacionado ao periodo em que a QA especialista em
acessibilidade integrou a equipe, nao ter sido formalmente mapeado, os relatos dos
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participantes apontaram que testes especificos de acessibilidade digital eram
realizados nas aplicagdes. Segundo as impressdes compartilhadas pelas equipes, a
QA também colaborava com o designer do time, analisando os handoffs
(especificagcdes de acessibilidade) antes que fossem entregues aos desenvolvedores.
Todo esse trabalho foi descontinuado com a saida da profissional, que permaneceu
na instituicdo, mas foi direcionada para outra equipe.

A movimentagao de profissionais, especialmente a saida da Scrum Master e
da QA PcD, impactou diretamente o fluxo de tarefas de acessibilidade dessa equipe.
Tal situagao pode ter contribuido para o conflito observado no desenho da percepgao
de fluxo real, em que alguns membros do time acreditam que determinadas tarefas de
acessibilidade ainda s&o executadas, enquanto outros relatam o contrario. Nesse fluxo
de desenvolvimento da equipe A, os conflitos estao sinalizados em vermelho, para as
tarefas de acessibilidade, conforme a Figura 8.

Os testes de acessibilidade digital também surgiram como um ponto de conflito
no fluxo de trabalho da equipe A. O atual QA da equipe, responsavel pelos testes
funcionais, apesar de ter aprendido a realizar alguns testes de acessibilidade durante
o periodo em que trabalhou com a QA especialista, indicou que ndo executa essas
tarefas. Segundo seu relato, a necessidade de acumular as fun¢des de testes
funcionais e de acessibilidade digital poderia resultar em sobrecarga de trabalho.
Acrescentando, ele relatou que nao foi cobrado e que nao recebe em suas demandas

tais requisitos de acessibilidade



Figura 8 - Fluxo da percepcao de trabalho real de desenvolvimento de solu¢des de Tl da equipe A
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Fonte: Elaborado pela autora.
Nota: Dados coletados por meio de entrevistas.
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Na equipe B foi adotado um processo especifico para atuagdo com
acessibilidade. O time conta com a colaboracdo de uma QA também com deficiéncia
visual, responsavel por testes de acessibilidade digital, e designou um desenvolvedor
exclusivo para realizar corregdes na aplicagdo. Esse desenvolvedor atua em conjunto
com a QA, revisitando funcionalidades ja em produg&o para garantir a conformidade
com os requisitos de acessibilidade.

O desenho da compreensao do que seria o fluxo real da equipe B mostra que
designers e desenvolvedores seguem atividades semelhantes as da equipe A, com a
principal diferenca sendo a especializagdo desses dois profissionais nos testes e
corregbes de acessibilidade das funcionalidades que ja estdo disponiveis para o
cliente (em producdo). Ambos também passaram por treinamento para executar, de
forma descentralizada, o indice de acessibilidade digital da instituicdo, direcionando
seus esforgos de correcgao.

Essa estratégia, que nao foi definida em normativo ou em tarefa prescrita pela
empresa, surgiu como uma decisdo da propria equipe para atender e aprimorar a
acessibilidade do produto. Esse fluxo evidencia alguns pontos de retrabalho, com a
realizacdo de diversos testes e corregcbes apdés o desenvolvimento das
funcionalidades. Durante as conversas com os integrantes do time, ndo ficou evidente
se havia conhecimento de que o custo envolvido nesse tipo de abordagem — focada
em corregdes posteriores — tende a ser mais elevado. Pesquisas, como a da Deque,
indicam que a acessibilidade implementada desde o inicio, por todos os profissionais
envolvidos, é mais eficiente e econémica (Cook, 2021).

Esses pontos reforcam como decisdes internas da equipe podem impactar o
fluxo de trabalho, a eficiéncia das entregas e os custos associados a implementagao
da acessibilidade digital, mesmo que tais decisbes resultem em menos
(in)acessibilidade. Isso também impacta na responsabilidade dos demais profissionais
do time em atuarem de forma mais inclusiva e avangarem em seus conhecimentos
sobre acessibilidade digital, j@a que a responsabilidade recai apenas sobre dois
colaboradores. O desenho da representagdo do fluxo a partir das entrevistas da
equipe B esta na Figura 9.
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Finalizada a comparacéao entre trabalho prescrito e real, a proxima seg¢ao

abordara os fatores condicionantes da (in)acessibilidade.
4.2 Fatores condicionantes da (in)acessibilidade

A analise das entrevistas ultrapassa a distingdo entre o trabalho prescrito e as
impressdes sobre o trabalho real. Conforme destacado por Guérin et al. (2006), é
fundamental considerar outras variaveis e informacdes que influenciem a presenca de
constrangimentos, comunicagao, qualidade do trabalho, entre outras. A coleta dessas
variaveis demanda um processo de iteragcdo, com revisitas constantes as entrevistas
realizadas, com a intencao de identificar novas informacdes relevantes.

Durante as entrevistas, mantendo o foco na (in)acessibilidade e nas relagdes
entre as possiveis variaveis que a condicionam, foram elaboradas perguntas que
permitissem estabelecer conexdes entre esses fatores para investigar as causas e
consequéncias da (in)acessibilidade (Guérin et al., 2006). Para a apresentagéo
dessas informagdes, optou-se por uma representacao visual por meio de cards. Essa
representacido foi construida a partir da escuta e reescuta das entrevistas, com o
objetivo de mapear fatores que provocam a (in)acessibilidade. Os cards foram
organizados por equipes (A e B) e agrupados a partir de suas similaridades, sendo
relacionados entre si de acordo com os aspectos em comum e serao apresentados

nos proximos topicos.
4.2.1 Variaveis da (in)acessibilidade — Equipe A

Dando sequéncia a descricao dos resultados, as variaveis que influenciam a
(in)acessibilidade serao discutidas a partir da equipe A (Figura 10). Em seguida, serao
analisados os dados da equipe B, permitindo uma comparagao entre as equipes.
Embora algumas variaveis recebam maior destaque conforme seu impacto e
relevancia para a agéo, todas serdo examinadas sob a o6tica da (in)acessibilidade.
Diferente da parte da literatura que enfatiza como tornar aplicagbes acessiveis, este

trabalho busca entender as causas da n&o acessibilidade em contextos especificos.



Figura 10 - Variaveis da (in)acessibilidade na equipe A
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Como ja mencionado na comparagao entre o trabalho prescrito e o trabalho
real, as falas dos entrevistados expdem uma falta de conhecimento em relagdo ao
fluxo de experiéncia do usuario (framework de UX) para os designers. Embora o
normativo institucional apresente o fluxo como obrigatorio — quatro das cinco fases do
framework sao descritas como obrigatorias —, essa exigéncia ndo é de fato cobrada
no cotidiano da instituigcdo.

As fases do framework apresentam tarefas precisas relacionadas a
acessibilidade, porém essas atividades n&o sdo seguidas pelos designers,
possivelmente em razdo do desconhecimento do conteudo do normativo que orienta
suas fungdes. Essa situacdo também esta relacionada ao nivel de familiaridade dos
designers com as documentagbes produzidas para apoiar a condugdo de suas
responsabilidades, tema que sera abordado adiante.

O impacto dessa auséncia de conhecimento se reflete diretamente na
(in)acessibilidade, pois tarefas essenciais para um design acessivel deixam de ser
executadas. Sem a consulta ao fluxo detalhado e aos desmembramentos previstos no
ciclo de design proposto, o profissional acaba por também desconhecer o fluxo de
acessibilidade digital associado as suas atribui¢des.

Observa-se também algo semelhante no entendimento das etapas do
desenvolvimento de software. Muitas vezes, ndo esta transparente para os
profissionais quem faz o qué, em que momento e quais sao as responsabilidades de
cada fungdo. Assim como ocorre com o fluxo do designer, o desconhecimento das
tarefas dos demais profissionais envolvidos no desenvolvimento de solugdes de
tecnologia resulta na falta de compreensdo sobre as atividades de acessibilidade
digital especificas para cada etapa do processo.

Isso gera situagbes em que desenvolvedores ndo sabem exatamente quais
aspectos de acessibilidade devem ser tratados pelos designers, enquanto designers
frequentemente consideram que a responsabilidade pela acessibilidade é exclusiva
dos desenvolvedores ou dos analistas de qualidade — “Se os testes de acessibilidade
voltassem, a equipe voltaria a atuar com acessibilidade”, relatou um entrevistado.
Analistas de qualidade muitas vezes desconhecem como consultar e utilizar a
documentagéo de design (handoff) para orientar os testes de acessibilidade.

A falta de conhecimento sobre fluxos e responsabilidades dificulta a execugao
coordenada das tarefas necessarias, comprometendo as praticas de acessibilidade
digital. Como consequéncia, pode ocorrer sobrecarga, especialmente para os
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desenvolvedores, que acabam assumindo a maior parte das demandas relacionadas
a implementacao de acessibilidade.

E importante considerar que o desconhecimento identificado pode estar
relacionado a obrigatoriedade das tarefas no fluxo de trabalho. N&o se pode afirmar
que todos os designers, desenvolvedores e analistas de qualidade desconhecem suas
responsabilidades em relagdo a acessibilidade digital. Em muitos casos, a nao
execucado dessas tarefas pode estar associada ao fato de que elas ndao sao
demandadas ou cobradas em algum momento do processo de desenvolvimento de
software.

Isso sugere que, mesmo quando existe conhecimento sobre as praticas de
acessibilidade, a auséncia de cobranga formal pode levar a (in)acessibilidade. Assim,
a integracédo dessas tarefas depende ndo apenas do conhecimento e do acesso a
informagéo, mas também do reconhecimento da importancia da acessibilidade como
parte integrante das entregas.

Seguindo com os relatos dos entrevistados, fica evidente também uma falta de
clareza quanto ao acesso e a localizacdo das documentagdes de acessibilidade.
Alguns profissionais afirmaram n&o saber exatamente onde consultar esses materiais,
mencionando apenas que “acho que existe” ou “sei que existe, mas ndo conhego”.
Nessa linha, ndo souberam indicar o portal oficial da geréncia responsavel pela
acessibilidade digital, assim como também n&o citaram o normativo especifico para
designers. Em alguns casos, houve confusdo com os nomes dos portais institucionais,
com entrevistados se referindo genericamente a ‘“Intranet” ou “Portal do
desenvolvimento”.

Outro ponto importante é o desconhecimento sobre a existéncia de uma equipe
responsavel pela gestdo e governanca da acessibilidade dentro da estrutura de
experiéncia do usuario e design. Essa falta de informagdo esta diretamente
relacionada ao desconhecimento dos fluxos de trabalho, ja discutido anteriormente.
Sem acesso direto as recomendacgdes, a equipe responsavel pela definicdo de
padroes e aos demais materiais e conteudos disponibilizados no canal oficial, os
profissionais acabam n&o executando as tarefas de acessibilidade digital.

Alguns entrevistados relataram que s6 tiveram acesso a documentagdo de
acessibilidade apds a chegada de QA especialista na equipe, que produziu material
de acessibilidade por conta propria. Tal situagdo ndo apenas compromete o
rendimento e a padronizagao das praticas de acessibilidade, mas também representa
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um problema de custo e retrabalho, considerando os recursos investidos na producgao
de documentacgao, portais, normativos e treinamentos.

As variaveis relacionadas ao conhecimento de documentagdes, canais e
equipes estruturantes também se refletem no comportamento dos profissionais em
relagdo a comunicagao. Quando questionados sobre como agem diante de duvidas,
todos os entrevistados confirmaram que preferem, inicialmente, buscar ajuda com
colegas, pares, comunidade ou conhecidos via chat de mensagens online da
instituicdo. S6 em um segundo momento, caso necessario, recorrem as
documentacdes de que tém conhecimento. O trabalho remoto e a facilidade de contato
online parecem incentivar esse tipo de abordagem. Mesmo com a existéncia de ritos
proprios para o compartilhamento de informacgdes dentro das equipes, a busca direta
por pessoas consideradas “referéncias” € uma pratica recorrente.

A adocdo desses “atalhos” na comunicacao pode influenciar a existéncia da
(in)acessibilidade, pois os profissionais consultados podem n&o possuir o
conhecimento necessario para apontar padrées e recomendacdes de acessibilidade.
Como o conhecimento sobre as tarefas prescritas nas documentagcbes e sobre as
recomendagdes oficiais é limitado, ha o risco de informagdes imprecisas serem
repassadas. Esse comportamento pode gerar sobrecarga para os profissionais
frequentemente acionados para sanar duvidas, tornando-os pontos centrais de
demanda e potencialmente desviando-os de suas proprias atividades.

Observa-se que a equipe estruturante oferece alguns ritos para a comunidade
de designers, com o objetivo de esclarecer duvidas recorrentes. Como esses
encontros sdo agendados semanalmente e possuem datas especificas, pode haver
situagbes em que os profissionais sintam urgéncia em avangar com suas tarefas e,
por isso, acabem atuando sem a devida certeza, sobrecarregando colegas ou mesmo
a equipe estruturante, com a abertura de solicitagdes individuais de atendimento.

Esse ambiente sugere a necessidade de avaliar se o comportamento de
validagdo com colegas, pares e equipe estruturante ndo poderia ser suprido pelo uso
funcional da documentacéo oficial publicada em normativos e portais. O fortalecimento
do acesso e da consulta a esses materiais pode contribuir para a reducdo da
sobrecarga, maior padronizagdo das praticas e, consequentemente, para o
enfrentamento da (in)acessibilidade. Essas observagdes reforcam a importancia de
promover o uso das documentagdes oficiais e de estratégias que incentivem a

autonomia dos profissionais na busca por informag¢des, reduzindo a dependéncia de
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consultas informais e contribuindo para a consolidagdo de praticas acessiveis e
padronizadas.

Um exemplo do impacto do uso restrito da documentacdo de acessibilidade
pode ser observado na tarefa de elaboragdo do handoff. A equipe responsavel pela
gestdo da acessibilidade instituiu essa pratica em dezembro de 2022. Antes disso,
ndo havia registro ou histérico de iniciativas semelhantes — a documentac&o de
comportamentos acessiveis ainda na etapa de prototipagdo — sendo realizadas pelos
designers.

Desde a implementacdo do handoff, foram promovidas diversas agdes para
preparar os profissionais da instituigdo, especialmente os designers. Entre as
iniciativas, destacam-se turmas de treinamento, producéo de materiais explicativos e
gravagao de cursos, todas voltadas para incentivar e apoiar a adogao da tarefa de
acessibilidade. Apesar desses esforcos em capacitacdo, os entrevistados
demonstraram compreensao limitada sobre o propdsito dessa agao e seu impacto
para a acessibilidade. As entrevistas revelaram que muitos enxergam o handoff
apenas como um registro de textos a serem lidos por leitores de tela, sem considerar
outros critérios essenciais de acessibilidade que deveriam ser contemplados nesse
processo.

Tal contexto evidencia um desconhecimento sobre aspectos mais amplos que
precisam ser documentados no handoff. Os designers tendem a perceber como uma
nova tarefa, que exige mais tempo e negociacdo para ser realizada. Embora a
formalizacdo da acéo tenha ocorrido ha pouco mais de dois anos — um periodo
relativamente curto para mudancgas culturais e de comportamento —, € importante
ressaltar que a discusséo sobre (in)acessibilidade digital € muito anterior a isso.

A percepc¢ao de que o handoff representa uma “nova” tarefa na rotina da equipe
€ aparentemente associada a impactos negativos na produtividade e nas entregas.
Isso pode gerar resisténcia por parte dos profissionais, que tendem a refutar
mudangas vistas como adicionais ou que aumentem a carga de trabalho. Esse
contexto contribui para a baixa adesao a pratica e para a subutilizagcado de iniciativas
voltadas a acessibilidade.

A ideia de que atuar com acessibilidade representa apenas a inclusao de novas
tarefas, complexidade, problemas com o tempo, e ndo o cumprimento de uma
responsabilidade historicamente negligenciada, pode contribuir para o aumento da
propria (in)acessibilidade. Como resultado, praticas como o handoff e outras acabam
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sendo pouco aproveitadas e dificilmente atingem seu objetivo principal de forma
efetiva. Soma-se a isso o impacto financeiro, ja que o investimento em capacitagéo e
producdo de materiais ndo gera o retorno esperado se a tarefa n&o for incorporada ao
cotidiano dos designers. A auséncia de priorizagdo ou cobranga formal da atividade
também contribui para a baixa adesao.

Ainda tratando das variaveis relacionadas ao conhecimento dos profissionais,
reforca-se a recorrente auséncia de dominio sobre critérios de sucesso para a
acessibilidade digital, reconhecida tanto nas entrevistas quanto na propria execugéo
do handoff de acessibilidade. Esse desconhecimento foi apontado por diversos
profissionais (Leite et al., 2021; Da Silveira et al., 2024; Parthasarathy e Joshi, 2024;
Coverdale et al., 2024; Shinohara et al., 2018).

Quando questionados sobre praticas de acessibilidade, a maioria dos
profissionais restringiu suas respostas a verificagdo de contraste e ao uso de cores. E
muitos ja indicavam que n&o era preciso se preocupar com esse critério, pois o design
system da empresa ja atuava com esse foco — aspecto que sera abordado mais
adiante. Muitos admitiram nao ter recebido capacitacdo especifica, com excecao dos
analistas de qualidade com deficiéncia visual, que, além de especialistas, sao
demandantes da acessibilidade. Também ficou evidente o desconhecimento sobre
legislacbes e recomendacgdes internacionais, sendo citadas apenas exigéncias
regulatorias de 6rgaos como o Banco Central.

O desconhecimento se estende ao uso de ferramentas de acessibilidade. Os
entrevistados, em geral, mencionaram apenas saber da existéncia de leitores de tela,
mas afirmaram pouca ou nenhuma experiéncia pratica com esses recursos. Em
grande parte, o contato com essas ferramentas ocorreu devido a presenca de um
profissional com deficiéncia visual na equipe, que acabou promovendo o
compartilhamento de conhecimento. Algumas ferramentas de verificagdo de contraste
também foram citadas, mas, nos casos em que houve mengao a outros recursos,
todos os profissionais afirmaram ter buscado informagdes por iniciativa propria.
Nenhum deles mencionou o portal da geréncia de acessibilidade, que disponibiliza
conteudos e links de ferramentas homologadas para uso das equipes.

Essa falta de familiaridade com ferramentas esta diretamente relacionada ao
desconhecimento das atribuicbes de cada profissional no contexto da acessibilidade.
O conteudo produzido pela equipe gestora de acessibilidade digital € organizado por
perfil profissional, apresentando as ferramentas especificas para cada etapa do
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desenvolvimento de software. Esse material provavelmente ndo € consultado ou
utilizado de forma sistematica, como ja abordado anteriormente, sobre o uso de
documentacgdes oficiais. Um dos analistas de qualidade com deficiéncia visual chegou
a apresentar algumas dessas ferramentas a equipe, mas recebeu a orientagdo de
focar apenas nos testes com leitores de tela — “Senti que o trabalho ndo estava
completo”. Mais um relato que reforga essa visdo de que trabalhar com acessibilidade
e suas ferramentas aumenta a complexidade das tarefas.

Encerrando o bloco sobre as variaveis relacionadas ao conhecimento dos
profissionais, foi recorrente nas entrevistas a ideia de que o uso do design system da
empresa seria suficiente para garantir a acessibilidade digital das aplicagdes
desenvolvidas. De fato, ha uma equipe dedicada ao design system, integrada a
geréncia de experiéncia do usuario, que atua também em parceria com o time
responsavel pela gestdo da acessibilidade. Essa equipe possui um fluxo estruturado
para o desenvolvimento de componentes, incorporando critérios de acessibilidade em
diversas etapas do processo.

Desde a elaboracédo da documentacédo, com o handoff de acessibilidade sendo
realizado em nivel de componentes, até a execucao de testes em colaboragdo com a
equipe de acessibilidade, varios critérios s&do abordados, registrados e publicados no
portal do respectivo design system. Ao utilizar os componentes, as equipes precisam
desempenhar suas fungbes de acessibilidade digital em um nivel mais ampilo,
considerando o contexto especifico de suas aplicagdes (web ou mobile) e seguindo
as recomendacgdes de uso da biblioteca e de cada componente especifico.

Esse entendimento de que “ja esta acessivel” pode gerar equivocos quanto a
acessibilidade das solugbes desenvolvidas. A inclusdo de componentes em uma
interface exige ateng&o adicional as tarefas de acessibilidade atribuidas a cada um
dos perfis profissionais envolvidos. A sensacgéo de seguranga proporcionada pelo uso
do design system pode levar a impressdo de isencdo de responsabilidade,
possivelmente por esses profissionais ndo conhecerem em detalhes o funcionamento
da acessibilidade dos componentes e as obrigagdes que permanecem, mesmo com a
adogao do design system.

Mais uma vez, observa-se uma variavel relacionada a documentagao, ao
conhecimento dos fluxos de trabalho e a clareza sobre as responsabilidades de cada
membro da equipe no contexto da acessibilidade digital. Esses pontos reforcam a
importancia de compreender que a acessibilidade digital vai além do uso de
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componentes prontos, exigindo atuagdo consistente e colaborativa de todos os
profissionais envolvidos no desenvolvimento de solugdes.

As questbes relacionadas ao conhecimento dos profissionais, como
mencionado anteriormente, sdo amplamente debatidas em pesquisas sobre
acessibilidade. Diversas recomendagdes apontam que os esforcos de capacitagao
devem ser direcionados para a formacado académica, especialmente nos cursos de
graduagédo de designers e desenvolvedores (Coverdale et al., 2024; Parthasarathy e
Joshi, 2024; Soares Guedes e Landoni, 2020; Shinohara et al., 2018). De fato, essa
iniciativa é fundamental, mas seus resultados tendem a ser percebidos a longo prazo.

No entanto, uma das variaveis apresentadas anteriormente expressa a
necessidade de que cada profissional reconhega suas proprias responsabilidades,
evitando transferir as atribuicbes de acessibilidade para outros colegas. Apesar da
importancia da formagao académica, o mercado — e, sobretudo, os clientes e usuarios
com deficiéncia — ndo podem aguardar anos até que essas mudangas se consolidem
e os profissionais formados ingressem no mercado de trabalho. As adaptagdes
curriculares nos cursos de graduacgéo ainda aparecem como recomendagdes e n&o
como amplamente incorporadas as grades universitarias (Coverdale et al., 2024;
Parthasarathy e Joshi, 2024; Soares Guedes e Landoni, 2020; Shinohara et al., 2018).

Diante disso, torna-se imprescindivel que as empresas invistam de maneira
intensiva na capacitacdo de suas equipes para garantir a entrega de solugbes
acessiveis. A relevancia desse investimento é reforcada pelas diversas variaveis
relacionadas ao conhecimento. Outros aspectos ligados ao tema, como a presencga
de profissionais especializados e experientes, bem como a oferta de treinamentos e
capacitagdes, serdao abordados adiante. Um ponto que se destacou em todas as
entrevistas foi a auséncia de um processo estruturado de onboarding em
acessibilidade digital para os diferentes perfis profissionais.

O termo onboarding, amplamente utilizado nos contextos organizacionais e
tecnoldgicos, refere-se ao processo de integracdo e adaptagdo de novos
colaboradores, usuarios ou clientes de uma empresa, sistema, produto ou servigo
(Bauer, 1998). Esse processo abrange as etapas necessarias para que o recém-
chegado colaborador compreenda a cultura, os processos, as ferramentas, as
responsabilidades e as expectativas no novo ambiente de trabalho, com o objetivo de
torna-lo produtivo e engajado o mais rapido possivel.
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No contexto analisado, foram identificados dois perfis principais: colaboradores
funcionarios e profissionais contratados. Nenhum deles relatou ter passado por um
processo de onboarding especifico em acessibilidade digital. Alguns mencionaram ter
assistido a eventos online por iniciativa propria, apos ja estarem integrados as equipes
— “A gente nao foi treinado para isso”. O aprendizado ocorre, predominantemente, por
interesse individual. Mesmo com a existéncia de cursos e conteudos disponiveis no
portal de experiéncia do usuario e em sites de empresas parceiras, além de
treinamentos gravados, o investimento institucional em apresentar a acessibilidade
digital aos novos colaboradores pode nao estar gerando o retorno esperado.

O impacto dessa lacuna se reflete na permanéncia de profissionais, inclusive
recém-chegados, que ndo conhecem integralmente os processos de acessibilidade e,
por isso, deixam de aplicar recomendacdes ou executar tarefas previstas. Ha também
o impacto financeiro, uma vez que a equipe estratégica de acessibilidade investe
continuamente no portal de acessibilidade, oferecendo materiais e treinamentos de
onboarding.

Considerando que apenas os profissionais com interesse pessoal buscam
capacitagdo, surge o questionamento sobre o resultado dos treinamentos: eles s&o
realizados apenas quando ha cobranca ou demanda especifica? Na auséncia de
demanda, o ciclo de aprendizagem se interrompe. Exemplo foi observado por designer
que, ao ser responsavel pelo handorf de acessibilidade, iniciou seu aprendizado sobre
a tarefa, mas interrompeu o processo assim que deixou de ser cobrado ou demandado
para executar a documentagao.

Nesse ponto, ndo se faz necessario aprofundar a discusséo sobre capacitagcéo
e treinamentos. Assim como ocorre com o0 onboarding, os profissionais reconhecem a
necessidade de qualificagcdo, e os materiais e conteudos estado disponiveis, porém,
por diferentes motivos, ndo sdo acessados conforme o esperado. Ao serem
questionados sobre incentivos para a capacitagao, os entrevistados afirmaram que
existe estimulo institucional, mas muitos acabam priorizando apenas os treinamentos
obrigatérios, influenciados por fatores externos como restricbes de tempo e a
necessidade de cumprir metas de capacitacdo estabelecidas pela empresa.

Alguns profissionais destacaram existir uma liberdade para escolha do que
estudar, mas relataram que, na auséncia de demandas especificas relacionadas a
acessibilidade, ndo buscam esse tipo de informagdo. Em sintese, a capacitagao
ocorre quando ha uma solicitacédo direta ou necessidade imediata.
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Essa variavel se conecta diretamente com outros fatores, como a presenca de
profissionais especializados e experientes em acessibilidade, diversidade nas equipes
— ponto de extrema relevancia que sera abordado em separado —, as pressdes
relacionadas ao tempo e a produtividade, a estrutura organizacional, a auséncia de
requisitos de acessibilidade nas demandas e a falta de priorizagdo no tema pelos
Product Owners, além da lideranga desengajada. Esses aspectos s&o abordados a
seguir, de forma integrada, para aprofundar a analise sobre os desafios da
(in)acessibilidade.

O impacto da presencga de profissionais experientes em acessibilidade tornou-
se evidente a partir do contato da equipe com uma analista de qualidade com
deficiéncia visual. A experiéncia e o conhecimento dessa profissional, aliados a sua
vivéncia como pessoa com deficiéncia, permitem ao time identificar omissbes em seu
proprio entendimento e reconhecer a importancia de contar com referéncias
especializadas para implementacdo de praticas de acessibilidade no cotidiano da
equipe.

A convivéncia com uma colega que possui necessidades e caracteristicas
diversas também evidenciou um desafio delicado relacionado a pressao do tempo. A
analista de qualidade relatou que, devido as barreiras de acessibilidade presentes nas
ferramentas e processos internos, algumas tarefas demandavam mais tempo para
serem concluidas. Durante as entrevistas, foi observado que, em algumas situagdes,
colegas optavam por realizar testes entre si para acelerar os resultados, seja por
inexperiéncia, seja por impaciéncia diante das dificuldades enfrentadas pela
profissional com deficiéncia.

Esse cenario reforga a necessidade de promover o trabalho conjunto entre
profissionais com deficiéncia visual e colegas videntes, uma vez que as barreiras de
acessibilidade também estdo presentes nas ferramentas utilizadas internamente. A
exclusdo, ainda que néao intencional, da profissional com deficiéncia, motivada pela
pressdo por entregas rapidas, aparece como resultado de uma sobrecarga e da
necessidade de mais tempo para que essa profissional execute suas atividades. Essa
dinamica reflete a importancia de considerar o tempo necessario para a realizagcao de
tarefas diante de barreiras com as ferramentas e de criar ambientes de trabalho mais
inclusivos, onde todos possam contribuir de forma equitativa. Reforga-se que a
iniciativa do especialista PcD visual atuar com colega par vidente pode ser uma das
formas de acelerar o aprendizado dos profissionais em acessibilidade digital.
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Conforme relatado, algum tempo depois, a analista de qualidade PcD deixou
de ser acionada para tarefas relacionadas a sua funcido. Posteriormente, ela foi
transferida para outro time, e, a partir desse momento, as atividades de acessibilidade
deixaram de ser realizadas na equipe, como reportado nas entrevistas por um dos
profissionais: “Querem tudo muito rapido, para o mesmo dia. Talvez por isso tenham
retirado as tarefas de acessibilidade”. Esse depoimento evidencia, mais uma vez, o
impacto da pressao por prazos mais curtos, frequentemente associado a exigéncias
legais de 6érgdos como o Banco Central ou a priorizagdo de demandas relevantes para
0 negocio.

Esse contexto levanta um questionamento importante sobre o papel das
regulamentagdes em produtos criticos: em que medida a regulamentagc&o contribui
para a promocao da acessibilidade e em que momento ela se torna um obstaculo?
Quando as exigéncias regulatérias estdo alinhadas a acessibilidade, a equipe tende a
atender a demanda, respondendo a pressao institucional. Quando as solicitagdes se
referem a outras funcionalidades, a acessibilidade é frequentemente deixada em
segundo plano para garantir o cumprimento dos prazos estabelecidos pela instituicdo
demandante.

Outro aspecto relevante € a diferenca de interpretacdo e aplicagdo entre
legislacbes especificas de acessibilidade, que ja existem ha algum tempo, e
regulamentagdes perioddicas, que costumam ser mais rigorosas em termos de
fiscalizacdo e aplicacdo de sangdes. Tal situacao reforca o questionamento: por que
as equipes tendem a priorizar demandas regulatérias, enquanto as exigéncias de
acessibilidade, igualmente obrigatorias por lei, acabam sendo negligenciadas?

Afinal, se os critérios de acessibilidade fossem considerados desde o inicio do
processo de desenvolvimento de solugdes, as regulamentagdes especificas, quando
solicitadas, provavelmente seriam cumpridas com mais facilidade. Esse
questionamento é reforcado por uma das falas de um dos entrevistados: “Quando a
equipe nao enfrenta essas questdes do Banco Central, ai ela ndo entrega
acessibilidade?” Esses pontos ilustram como a presséo por resultados imediatos e a
priorizacdo de demandas regulatorias podem comprometer a continuidade e a
efetividade das praticas de acessibilidade nas equipes.

Observa-se também a pressédo do tempo se manifestando dentro da propria
estrutura organizacional da empresa. A instituicdo adota prazos internos rigorosos,

metodologias ageis, processos de aprovagao e um calendario estruturado, que visa
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garantir padronizagdo, seguranga e consisténcia nas entregas. Embora esses
mecanismos sejam essenciais para o funcionamento de uma grande instituicdo
financeira, alguns entrevistados percebem essas praticas como fatores que acabam
engessando a execugao de determinadas tarefas.

Essa questao torna-se ainda mais sensivel em razao do porte da organizagéao,
que, por sua dimensao e complexidade, exige processos bem definidos, mas n&o tem
uma cobranga comprovada em relagdo a acessibilidade digital. A inclusdo dessa
exigéncia no processo atual, ja reportada como desafiadora pelos profissionais, pode
tornar o trabalho das equipes ainda mais rigido. Por outro lado, tal medida pode
representar um avango significativo na entrega de solugdes acessiveis. Um dos
entrevistados relatou uma situagdo em que a entrega foi “devolvida”, afirmando:
“Quando barrou a acessibilidade, até se assustaram. Se ninguém fala nada, por que
fazer?” Esse relato registra, mais uma vez, a compreensao dos profissionais sobre a
obrigatoriedade como fator determinante para a implementagao da acessibilidade.

O desafio estaria em equilibrar a necessidade de controle e padronizagdo com
a agilidade e a adaptabilidade exigidas para promover praticas inclusivas. Esses
pontos retratam a importancia de repensar processos internos para que a busca por
eficiéncia e padronizacio nao inviabilize a adog¢ao de praticas acessiveis e inclusivas.

Ainda nessa perspectiva, ¢é importante considerar outros fatores
organizacionais que impactam diretamente a (in)acessibilidade, como a auséncia de
requisitos de acessibilidade nas historias de usuarios, a priorizagdo dessas demandas
e 0 engajamento da liderangca. Esses elementos estdo fortemente interligados e
contribuem para a forma como a acessibilidade é tratada nas equipes.

Nenhum dos entrevistados relatou receber histérias de usuarios que incluissem
requisitos especificos de acessibilidade, o que pode sinalizar um desconhecimento,
por parte dos gestores, sobre como descrever adequadamente tais requisitos. Quando
questionados sobre a possibilidade de sugerir a inclusdo desses pontos aos Product
Owners, os profissionais afirmaram terem liberdade para fazer tais apontamentos. Na
pratica, acabam se limitando a executar apenas o que foi solicitado, com pouca ou
guase nenhuma iniciativa de propor alteracées que contemplem a acessibilidade.

Entre os motivos citados, estdo a inclusdo de novas tarefas, o impacto no tempo
de entrega e a resisténcia a mudangas, fatores ja mencionados anteriormente.
Observou-se que as demandas de acessibilidade s6 foram incorporadas ao fluxo de
trabalho com a entrada de analista de qualidade com deficiéncia visual na equipe, e
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que deixaram de ser consideradas apos sua saida. Alguns entrevistados enfatizaram
a auséncia de uma pressédo sobre os gestores, que incentive a lideranga a incluir
requisitos de acessibilidade nas historias de usuarios.

Nesse contexto, destaca-se o papel de uma facilitadora, mencionada por mais
de um dos entrevistados, que assumiu a responsabilidade de registrar e demandar
histérias de acessibilidade para a equipe. Sua atuacdo, aparentemente, foi
fundamental para manter o tema em evidéncia e estimular o engajamento do grupo.
No entanto, com sua saida, o envolvimento da equipe com as questdes de
acessibilidade acabou, como revela o relato de um dos entrevistados: “Se a lideranga
ndo esta engajada, o time ndo engaja’.

Essa realidade também se relaciona ao acompanhamento de métricas e
indicadores. Embora a empresa possua indicadores voltados para a acessibilidade,
ha duvida sobre o quanto esses objetivos sdo realmente considerados pelas equipes
e qual o grau de conhecimento dos lideres sobre os numeros que poderiam ser
monitorados nas entregas.

Na pratica, as equipes ndo monitoram métricas basicas de acessibilidade em
ambientes ageis, como a quantidade de erros identificados, o grau de criticidade ou o
volume de correg¢des realizadas. A criagdo do indice de acessibilidade digital pela
equipe gestora surgiu como uma meétrica relevante para monitorar a evolugdo da
acessibilidade digital. A aplicagcado desse indice permanece, em grande parte, sob
responsabilidade da equipe gestora, de maneira centralizada. Isso ocorre devido ao
alto nivel técnico e a experiéncia exigidos para sua execugdo. O processo de
descentralizagcdo, que permite as equipes operacionais assumirem essa tarefa,
demanda tempo, principalmente em fungéo da curva de aprendizado necessaria e do
desconhecimento prévio sobre o tema, como ja mencionado anteriormente.

Para que a descentralizagcdo seja real, é fundamental que as equipes
demonstrem interesse em aprender e aplicar o indice, sugerindo profissionais para
participarem de treinamentos e mentorias. Sem esse engajamento, a disseminagao
do conhecimento e a autonomia das equipes em relagdo ao monitoramento da
acessibilidade permanecem limitados. Esse ponto sera abordado mais a frente,
quando falarmos da equipe B.

Outro ponto € que a simples execug¢ao do indice de acessibilidade, por si s0,
nao assegura que as equipes realizem as corregdes necessarias nos produtos e

servigcos. Para que as melhorias sejam implementadas, € indispensavel que os
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gestores priorizem as historias de acessibilidade no planejamento das equipes — algo
que, segundo os relatos dos entrevistados da equipe A, ndo tem ocorrido de forma
consistente.

Esse panorama expde uma questao delicada: gestores em niveis estratégicos
possuem indicadores especificos de acessibilidade e, muitas vezes, partem do
pressuposto de que as equipes operacionais estdo engajadas em atingi-los. Essa
percepcdo nem sempre reflete a realidade do dia a dia das equipes, resultando em
um desalinhamento entre metas institucionais e as praticas adotadas.

Tais elementos reforcam a necessidade de um engajamento mais ativo da
lideranga e de um acompanhamento sistematico dos indicadores, de modo que a
acessibilidade seja incorporada de forma continua e estruturada ao processo de
desenvolvimento. Evita-se que o tema fique restrito a iniciativas pontuais ou dependa
exclusivamente do envolvimento de profissionais especificos.

Iniciativas pontuais, como as relatadas nas entrevistas — por exemplo, a
atuagdo de uma analista de qualidade com deficiéncia visual ou de uma facilitadora
engajada —, também foram identificadas como fatores que influenciam a
(in)acessibilidade. Observa-se que, quando esses profissionais sdo realocados para
outros times, a atencdo dedicada a acessibilidade tende a acompanha-los, deixando
um vazio no grupo de origem. Ainda que parte do conhecimento seja compartilhada
entre os colegas, o impacto dessas agdes permanece restrito devido a uma cultura
organizacional que ainda ndo incorpora plenamente a acessibilidade em seus
processos.

Essa situagao exemplifica que a sustentabilidade das praticas de acessibilidade
deve depender menos de esforgos individuais e mais de uma mudanga cultural ampla,
capaz de integrar a acessibilidade de forma permanente aos processos e rotinas das
equipes. A dependéncia de profissionais especificos expde a fragilidade das iniciativas
quando ndo ha um compromisso institucional consolidado. Esses pontos reforgcam a
necessidade de transformar a acessibilidade em um valor institucional, reduzindo a
dependéncia de iniciativas isoladas e promovendo a integragcdo do tema em todas as
equipes e processos.

Ao concluir a investigac&o das variaveis identificadas nas entrevistas, um ponto
relevante para a discussao sobre acessibilidade se apresenta: a diversidade nas
equipes. A maioria dos entrevistados relatou que o contato com a analista de

qualidade com deficiéncia visual foi a primeira experiéncia direta com uma pessoa
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com deficiéncia. Essa auséncia de diversidade esta intimamente ligada a outro fator
crucial, que €& a (in)acessibilidade das ferramentas internas utilizadas pela
organizagao.

A falta de convivéncia com pessoas com deficiéncia faz com que muitos
profissionais desconhecam suas necessidades e, consequentemente, néao
compreendam a importancia de desenvolver solugdes de tecnologia acessiveis. A
partir do momento em que passam a interagir com colegas PcDs, tornam-se mais
conscientes das barreiras enfrentadas e desenvolvem empatia, sensibilidade e
engajamento em relacdo ao tema. Como relatou um dos entrevistados, que passou a
‘pregar a acessibilidade” entre os colegas.

A auséncia de diversidade impacta diretamente o grau de inclusdo no ambiente
de trabalho. Profissionais que ndo estdo habituados a lidar com a diferengca podem,
mesmo que involuntariamente, contribuir para a exclusao de pessoas com deficiéncia.
Uma das entrevistadas destacou a necessidade de ampliar a presenca de PcDs na
empresa: “‘tem que trazer mais pessoas. Mas sera que estdo preparados para isso?
Acho que nao”. Um problema que so6 se tornou evidente apds a convivéncia com a

colega com deficiéncia.
4.2.2 Variaveis da (in)acessibilidade — Equipe B

Na sequéncia, serao apresentadas as variaveis identificadas na equipe B que
influenciam a ocorréncia da (in)acessibilidade, com foco exclusivo nos elementos que
nao apareceram nas entrevistas com a equipe A. Caso algum ponto ja mencionado
anteriormente se manifeste de forma particular ou com caracteristicas especificas do
produto e da equipe, ele sera complementado para descrever as distingdes e desafios
especificos da equipe B. Essa proposta busca enriquecer o estudo sobre como
diferentes equipes, com variados niveis de maturidade e condutas voltadas a
acessibilidade, conduzem suas rotinas e processos.

Para facilitar a visualizagdo dos resultados, as informagdes coletadas nas
entrevistas foram organizadas em um quadro visual (Figura 11), estruturado assim
como na equipe A (Figura 10). Os cards que representam elementos inéditos,
identificados na equipe B, foram sinalizados na cor roxa e com a ilustracdo “+1”. Essa
organizacgao contribui para a comparag¢ao entre as equipes e evidencia os pontos de
atencao e oportunidades de melhoria especificos do ambiente da equipe B



Figura 11 - Variaveis da (in)acessibilidade na equipe B
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Uma das variaveis identificadas na equipe B esta relacionada a criticidade do
produto e do servigo oferecido. Embora esse aspecto ja tenha sido mencionado
anteriormente, especialmente no que diz respeito as exigéncias regulatérias do Banco
Central, ele merece destaque devido as particularidades do produto.

Observa-se que as recomendagdes regulamentares sao genéricas. Os
entrevistados reconhecem e reforgcam a relevancia do produto tanto para a empresa
quanto para a sociedade. Por esse motivo, quando chegam novas diretrizes de
instituicoes como o Banco Central, normalmente ja sdo estabelecidos prazos e
cronogramas detalhados. Nesses casos, as instituicbes financeiras recebem um
calendario que abrange desde a especificagdo e publicagcdo de regras até o
desenvolvimento dos sistemas, realizagao de testes e langamento do produto.

Essa realidade € percebida pelo time como uma pressao externa, que pode
impactar a acessibilidade, mas também reforgar a necessidade de garantir a qualidade
do produto, considerando sua importancia e criticidade para o mercado financeiro.
Esses elementos demonstram como a criticidade do produto influencia diretamente as
decisdes relacionadas a acessibilidade, exigindo das equipes um constante equilibrio
entre atender as demandas regulatorias e garantir a qualidade e inclusdo no produto.
Essa dinamica parece ter motivado os gestores na adogao da estratégia de designar
um desenvolvedor e um analista de qualidade exclusivos para atuacdo com
acessibilidade, mesmo que apenas depois que a funcionalidade € colocada em
producao.

A decisao de concentrar os esforgos de acessibilidade apenas apds a solugao
de tecnologia entrar em producgao foi identificada como uma variavel relevante para a
(in)acessibilidade. Pesquisas apontam que o custo de desenvolvimento tende a
aumentar significativamente quando as corre¢gdes sao realizadas somente apos a
entrega do produto (Cook, 2021). Com a equipe B, a criagdo de fungdes especificas
— um desenvolvedor e um analista de qualidade dedicados a acessibilidade — permitiu
priorizar ajustes e promover melhorias na aplicagao, o que refletiu positivamente na
evolucao do indice de acessibilidade.

Essa abordagem traz consigo algumas limitagdes importantes. O principal
efeito colateral é o retrabalho: solugbes s&o entregues inicialmente sem plena
acessibilidade, exigindo revisdes e corregdes posteriores. O conhecimento sobre
acessibilidade acaba ficando centralizado nesses dois profissionais, enquanto os
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demais membros da equipe tendem a se afastar do tema, ja que sabem que ha
especialistas encarregados dessa responsabilidade.

Apesar de a iniciativa resultar em avangos concretos na acessibilidade, ela
mascara desafios como o retrabalho e a falta de envolvimento coletivo. O
desconhecimento de métricas detalhadas, como ja observado na equipe A, pode
reforcar a interpretagao da equipe B de que a separacgao de funcgdes é suficiente para
garantir bons resultados, sem considerar os beneficios de uma atuagao integrada
desde o inicio do desenvolvimento.

O retrabalho identificado na equipe B esta diretamente relacionado a forma
como o fluxo de trabalho foi estruturado. A analise da visdo de processo real revela
que os testes de acessibilidade s&o realizados repetidas vezes, primeiro pelo analista
de qualidade, que atua de maneira isolada, sem o apoio de um par vidente. Essa
limitagdo faz com que o proprio analista enfrente barreiras de acessibilidade durante
a execugao dos testes. O desenvolvedor também repete parte desses testes ao longo
das etapas de correcdo, o que contribui para a duplicidade de esforgos e 0 aumento
dos custos de desenvolvimento (conforme ilustrado na Figura 9).

Essa dindmica reflete uma particularidade da equipe B: embora consiga
entregar solu¢gdes com boa acessibilidade, a pratica adotada acaba sendo menos
eficiente, pois concentra as responsabilidades em poucos profissionais e ndo explora
alternativas que poderiam otimizar o processo. O desconhecimento ou a falta de
aplicacao de agbes mais integradas e colaborativas resulta em retrabalho e limita o
potencial de disseminagdo do conhecimento sobre acessibilidade entre todos os
membros da equipe.

Um ultimo ponto relevante identificado nas entrevistas com os profissionais da
equipe B refere-se a validacdo dos padroes e recomendacdes definidos pela equipe
responsavel pela gestdo da acessibilidade. Em momentos anteriores, a equipe B
contou com profissionais que buscaram, de forma individual, integrar praticas de
acessibilidade ao processo de desenvolvimento. Isso ocorreu especialmente porque
a equipe gestora de acessibilidade é relativamente recente, com apenas trés anos de
existéncia, o que fez com que iniciativas isoladas surgissem em diferentes equipes
antes da consolidagédo desse grupo estruturante.

A criagdo da equipe gestora trouxe avangos importantes para a organizagao,
embora também tenha evidenciado desafios, como o desconhecimento ou a falta de
clareza sobre os padrbes, recomendacgdes e direcionamentos estabelecidos. Apesar
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do apoio direto oferecido pelo time estruturante a equipe B, algumas entrevistas
apontaram questionamentos em relacdo a consisténcia e a padronizacdo das
orientacdes desenvolvidas. Houve relatos sobre a falta de unidade entre os diferentes
perfis profissionais, exemplificada pela auséncia de comunidades de analistas de
qualidade com foco em acessibilidade. Essa caréncia pode contribuir para o
desinteresse e a reducdo do engajamento desse grupo com as praticas de
acessibilidade.

A auséncia de consenso e de confianga nos padrbes definidos pela equipe
gestora impacta diretamente na busca pela acessibilidade. Quando as equipes n&o
acreditam nos direcionamentos propostos para escalar a acessibilidade, ha o risco de
perpetuarem praticas que resultem em solugdes inacessiveis. Essa visao fundamenta
a necessidade de decisdes mais integradas, com maior escuta dos profissionais que
atuam diretamente no desenvolvimento, sem perder de vista a experiéncia de
especialistas em acessibilidade — especialmente pessoas com deficiéncia, que
vivenciam as barreiras impostas por solugdes de tecnologia inadequadas.

Encerrando o estudo dos aspectos de (in)acessibilidade que se mostraram
especificos da equipe do B — e distintos daqueles ja discutidos em relagédo a equipe A
—, € importante frisar que todos os demais elementos relevantes foram igualmente
identificados nas entrevistas. Entre eles, estdo questdes como o nivel de
conhecimento sobre varios aspectos ja abordados, pressdes relacionadas a prazos,
falta de requisitos de acessibilidade na origem das histérias de usuarios, esforgo
individual de colaboradores, obrigatoriedade das tarefas de acessibilidade,
engajamento das liderangas, limitacbes das ferramentas internas, desafios com a
documentac&o e acompanhamento de métricas (Figura 11).

Esses fatores, ja detalhados anteriormente, também se manifestaram na
equipe B, revelando que sio desafios comuns no contexto analisado. Por esse motivo,
nao se faz necessario retomar a discussdo sobre esses topicos. Com isso, 0
panorama das variaveis de (in)acessibilidade se completa, evidenciando tanto os
desafios compartilhados quanto as especificidades de cada equipe.

Para ampliar a analise, na proxima sec¢do, os resultados obtidos junto as
equipes sdo confrontados com a opinido de um grupo mais amplo, a partir dos
resultados do questionario, permitindo identificar aproximacgdes e especificidades
entre as diferentes fontes de informacéo.
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4.3 Perspectiva ampliada: convergéncias e divergéncias

Os resultados do questionario online aplicado aos profissionais de tecnologia
da instituicdo financeira pesquisada constituem uma das fontes de dados desta
investigacdo. O instrumento foi desenvolvido como complemento as entrevistas
semiestruturadas, visando ampliar o alcance da coleta de dados e permitir a
triangulacéao das informacdes obtidas através dos diferentes métodos empregados.

As informagbes de maior especificidade das duas equipes, integradas a um
contexto mais genérico de grupo, aprofundam a investigagdo das variaveis que
influenciam a (in)acessibilidade digital na instituicdo. Essa comparacdo indica
convergéncias e divergéncias no entendimento dos profissionais, enriquecendo o
entendimento dos desafios e avangos observados nas equipes.

A consulta ampliada, que contou com 134 participantes — metade deles atuando
em produtos ou servigos voltados para o cliente final — permitiu captar um panorama
diversificado das praticas e percepgdes no desenvolvimento de solugdes de
tecnologia. Retomando a descricdo da subsecédo 3.3.4, o grupo foi composto
predominantemente por desenvolvedores (67,2%), com participagdo mais restrita de
designers e analistas de qualidade.

Embora essa distribuicdo limite a pluralidade de olhares, ela favorece a
combinacao entre especifico e amplo, no que diz respeito as sensagdes de rotina de
trabalho e aos desafios enfrentados no desenvolvimento. Ressalta-se que a baixa
representatividade de outros perfis profissionais pode limitar a amplitude das
conclusdes, exigindo cautela na generalizacdo dos resultados. Ainda assim, a
integracdo dos dados permite aprofundar a compreensdo sobre os fatores que
influenciam a (in)acessibilidade, revelando tanto pontos de consenso quanto lacunas
entre as diferentes experiéncias e abordagens das equipes.

O propésito central dessa consulta ndo esta em comparar fungdes técnicas,
mas compreender, em um nivel atitudinal, como os profissionais vivenciam a distancia
entre o que é prescrito e 0 que eles consideram como suas praticas de trabalho. Ao
ampliar e validar essas questdes, pode-se identificar padrbées nas formas como a
acessibilidade digital é percebida e até mesmo incorporada em um cotidiano
profissional. A analise integrada dos dados possibilita captar como diretrizes
institucionais e experiéncias individuais se entrelagam na construcdo de ambientes

mais ou menos acessiveis.
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4.3.1 Perguntas do questionario ampliado

O questionario foi estruturado para explorar as dimensdes atitudinais dos
profissionais em relagédo a acessibilidade digital, explorando ndo apenas os aspectos
técnicos do conhecimento, mas também as representacdes, percepcdes e
competéncias que permeiam o trabalho de desenvolvimento de software. As questdes
foram organizadas de forma a capturar as variagbes nos conhecimentos e praticas,
considerando as especificidades de atuagdo no contexto organizacional.

As perguntas foram:

e P.1 Sua equipe atua com foco em alguma aplicagdo (produto) e/ou servigo
voltado para o cliente final da instituigao?

e P.2 Se vocé respondeu “Sim” a pergunta anterior, indique qual aplicagao
(produto) e/ou servigo voltado para o cliente final € foco de atuagdo da sua
equipe?

e P.3 Se vocé respondeu “N&o” a pergunta anterior, indique qual a area de
atuacao da sua equipe?

e P.4 Qual é o seu papel na equipe?

e P.5 Se vocé selecionou outro papel de atuagdo na sua equipe, por favor
especifique?

e P.6 Ha quanto tempo vocé trabalha na area de tecnologia?

e P.7 Em qual modalidade de contrato vocé atua na instituicdo?

e P.8 Em sua opinido, qual € a importancia da acessibilidade digital no
desenvolvimento de solugdes de tecnologia?

e P.9 Vocé acredita que a acessibilidade digital € um tema relevante para o setor
bancario?

e P.10 Quais sao os principais beneficios que vocé considera importantes na
implementacgéo da acessibilidade digital em solugdes de tecnologia?

e P.11 Convivo com pessoas com deficiéncia e conheg¢o suas caracteristicas e
necessidades?

e P.12 Conheco as legislagdes relacionadas a acessibilidade digital?

e P.13 Conheco as principais barreiras enfrentadas por pessoas com deficiéncia
no uso de solugdes digitais?

e P.14 Conheco as tecnologias assistivas e como elas podem auxiliar pessoas

com deficiéncia no acesso e interagdo com solugdes digitais?
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P.15 Utilizo as tecnologias assistivas no meu dia a dia de trabalho?

P.16 Conhecgo as Diretrizes de Acessibilidade Digital como as Web Content
Accessibility Guidelines - WCAG?

P.17 Utilizo as Diretrizes de Acessibilidade Digital como as Web Content
Accessibility Guidelines - WCAG no meu dia a dia de trabalho?

P.18 Conheco as ferramentas que auxiliam na implementacéo de solugcdes de
Tl acessiveis, como verificadores de acessibilidade e plugins?

P.19 Utilizo as ferramentas que auxiliam na implementagao de solucdes de Tl
acessiveis, como verificadores de acessibilidade e plugins?

P.20 Conheco praticas de testes de acessibilidade digital: automatizadas e/ou
manuais?

P.21 Aplico praticas de testes de acessibilidade: automatizadas e/ou manuais
em meu dia a dia de trabalho?

P.22 Ja participei de treinamentos e capacitagdes sobre acessibilidade digital?
P.23 Vocé ja trabalhou em alguma funcdo e/ou projeto relacionado a
acessibilidade digital ou que envolveu pratica de design inclusivo?

P.24 Se vocé selecionou Sim, por favor especifique qual fungédo e/ou projeto
relacionado a acessibilidade digital ou design inclusivo em que vocé atuou?
P.25 Vocé ja aplicou alguma pratica ou técnica de acessibilidade digital em
suas tarefas/atividades de trabalho?

P.26 Se vocé selecionou Sim, por favor especifique qual pratica ou técnica de
acessibilidade realizou?

P.27 VVocé considera a acessibilidade digital uma prioridade em sua instituicado?
P.28 Como a lideranga da sua organizagdo apoia a implementagdo da
acessibilidade digital?

P.29 Minha instituigdo possui normativos, diretrizes e politicas claras sobre a
implementacgéo de acessibilidade digital em seus produtos e servigos?

P.30 As responsabilidades e atribuigbes relacionadas a acessibilidade digital
séo claramente definidas em minha instituigao?

P.31 Minha instituicdo possui processos bem definidos de acessibilidade digital,
nas diferentes etapas de desenvolvimento de software?

P.32 Minha equipe tem conhecimento suficiente sobre boas praticas de

acessibilidade digital e critérios de sucesso?
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e P.33 Alideranga de minha equipe € comprometida com a acessibilidade digital?

e P.34 A acessibilidade digital € discutida e/ou considerada em minha equipe?

e P.35 A acessibilidade digital € priorizada nas decisdes estratégicas da minha
equipe?

e P.36 As responsabilidades e atribui¢cdes relacionadas a acessibilidade digital
séo claramente definidas em minha equipe?

e P.37 Minha equipe conhece as diferentes metodologias para teste de
acessibilidade digital (testes manuais, automaticos e hibridos)?

e P.38 Minha equipe executa teste de acessibilidade digital (testes manuais,
automaticos e hibridos)?

¢ P.39 Nos processos da sua equipe existem etapas especificas voltadas para a
acessibilidade digital?

e P.40 Se vocé selecionou Sim, por favor especifique quais etapas voltadas para
a acessibilidade digital existem nos processos da sua equipe?

e P.41 Sua equipe utiliza métricas de acessibilidade digital no desenvolvimento
das tarefas/atividades?

e P.42 Se vocé selecionou Sim, por favor especifique quais métricas de
acessibilidade digital no desenvolvimento das tarefas/atividades sao utilizadas?

e P.43 Sua equipe possui indicadores estratégicos de acessibilidade digital
(OKRs ou outra metodologia)?

e P.44 Em sua opinido, quais sao os principais desafios enfrentados ao tentar
implementar solugdes de Tl acessiveis na sua instituicao e/ou equipe?

e P.45 E quais os desafios para escalar a acessibilidade digital em diferentes
equipes e projetos da sua instituicdo e/ou equipe?

e P.46 Quais melhorias vocé acredita que poderiam ser implementadas no
processo de desenvolvimento de solugdes de Tl acessiveis dentro da sua

instituicao e/ou equipe?
4.3.2 Resultado do instrumento de consulta ampliada

As perguntas de 1 a 7 — e respectivas respostas — foram descritas na subsegéo
3.3.4, por se tratar de questionamentos que abordam as caracteristicas da populagao
respondente. A estrutura de apresentagdo dos resultados seguira a ordem de
apresentacao das demais perguntas do instrumento.
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Os dados revelam convergéncia sobre a importancia da acessibilidade digital,
com mais de trés quartos dos respondentes (76,9%) atribuindo o nivel maximo de
importancia (Figura 12). Somando os niveis 4 e 5, tem-se 94,8% dos participantes
considerando a acessibilidade como muito importante ou extremamente importante.
Nao houve resposta nos niveis 1 e 2, apontando que nenhum participante considera

a acessibilidade digital pouco importante ou sem importancia.

Figura 12 - Importancia da acessibilidade no desenvolvimento de software
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Foi identificado um consenso sobre a relevancia da acessibilidade digital para
o setor bancario, com mais de 4/5 dos participantes (81,3%) atribuindo o nivel maximo
de relevancia (Figura 13). Somando os niveis 4 e 5, sdo 93,2% dos respondentes
considerando o tema como muito relevante ou extremamente relevante para o setor
bancario. Apenas uma pessoa (0,7%) considera o tema pouco relevante, e nenhuma

pessoa atribuiu o nivel 1 (sem relevancia).
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Figura 13 - Relevancia da acessibilidade digital para o setor bancario
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Os dois beneficios com relagéo a implementagéo de acessibilidade digital mais
reportados entre os participantes sdo "Melhoria da experiéncia do usuario" e "Incluséo
de pessoa com deficiéncia", ambos mencionados por mais de 90% dos participantes
(Figura 14). Os beneficios comerciais (ampliagdo do mercado) e regulatérios
(conformidade) também sdo apontados, enquanto a redugdo de custos € menos

mencionada.

Figura 14 - Principais beneficios na implementagao da acessibilidade digital
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0 20 40 60 80 100 120 140
NUmero de Mengoes
Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.

Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.
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Sobre a convivéncia com pessoas com deficiéncia, os resultados do
questionario mostram que a maioria dos respondentes afirma ter algum grau de
convivéncia e conhecimento sobre pessoas com deficiéncia (Figura 15). Somando
“Concordo totalmente” e “Concordo”, s&o 55,2% do total de participantes. Entretanto,
se considerado o numero de respondentes que discordaram (23,9%) ou sinalizaram
uma neutralidade (15,7%), ha uma conexao com os relatos das entrevistas, nas quais
a maioria dos participantes afirmou n&o ter tido contato proximo com pessoas com

deficiéncia até a chegada de analista de qualidade com deficiéncia visual a equipe.

Figura 15 - Convivo com pessoas com deficiéncia e conhego suas caracteristicas e necessidades
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Esses dados auxiliam no entendimento sobre a diversidade dos times e que a
convivéncia direta é fator determinante para o desenvolvimento de uma visdo mais
sensivel e informada sobre acessibilidade digital. A presenca de profissionais com
deficiéncia nas equipes nao sé contribui para a quebra de barreiras atitudinais, mas
também impulsiona a adogéo de praticas mais inclusivas e o fortalecimento de uma
cultura organizacional voltada para a diversidade.

Quando questionados sobre o conhecimento das legislagbes sobre o tema, s
respostas sinalizam que a maioria dos participantes (32,8%) mantém posi¢ao neutra,

enquanto apenas 24,6% concordam (somando "Concordo" e "Concordo totalmente")
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que conhecem as legislag¢des (Figura 16). Por outro lado, 41,8% discordam, indicando
falta de conhecimento legal. Essa distribuicdo sugere falha no conhecimento das
legislagbes de acessibilidade digital entre os profissionais, 0 que pode impactar a
implementagdo adequada dessas praticas.

Figura 16 - Conhecimento das legislagbes de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Sobre barreiras enfrentadas, os respondentes demonstram que possuem
conhecimento sobre as dificuldades das pessoas com deficiéncia ao utilizarem
solugdes digitais (Figura 17). Somando "Concordo" e "Concordo totalmente", 53,7%
dos participantes afirmam conhecer essas principais barreiras. Apenas 23,2%
discordam e 22,4% mantém posicdo neutra. Esse resultado €& coerente com o
percentual de participantes que afiram conviver com pessoas com deficiéncia e
conhecer suas necessidades. Comparando com a pergunta sobre legislagdes (P.12),
ha uma indicacdo de conhecimento maior sobre as barreiras praticas do que sobre

legislacéo.
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Figura 17 - Conhecimento das barreiras enfrentadas por PcDs

Concordo totalmente 10.4%

Neutro - 22.4%

Discordo 18.7%

Nivel de Concordéancia

Discordo totalmente 4.5%

N&o se aplica 0.7%

3|0 4I0 5I0 6|0
NUmero de Respostas

o
=
o
N
o

Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Considerando o conhecimento de tecnologias assistivas, as respostas mostram
um padrao similar a pergunta sobre barreiras (Figura 18), com 53,8% dos participantes
(somando "Concordo" e "Concordo totalmente") afirmando conhecer as tecnologias
assistivas e como elas podem auxiliar pessoas com deficiéncia. Apenas 21,6%
discordam e 23,9% mantém posigao neutra. Isso sugere que os profissionais afirmam
ter conhecimento razoavel tanto sobre as barreiras digitais quanto sobre as

tecnologias assistivas.
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Figura 18 - Conhecimento das tecnologias assistivas
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Quando o questionamento passa para a pratica e uso das tecnologias
assistivas, os dados apresentam uma inversao: 61,2% dos participantes discordam
(somando "Discordo totalmente" e "Discordo") que utilizam tecnologias assistivas no
trabalho, enquanto apenas 12% concordam e 3% concordam totalmente com essa
afirmacéo (Figura 19). Embora os profissionais afirmem conhecer as barreiras digitais
(Figura 17) e as tecnologias assistivas (Figura 18), a grande maioria ndo as utiliza em

seu trabalho.
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Figura 19 - Utilizac&do das tecnologias assistivas

Concordo totalmente

Concordo

Neutro

Discordo

Nivel de Concordancia

Discordo totalmente 35.8%

N&o se aplica

0 10 20 30 40 50

NUmero de Respostas

Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Considerando as WCAG, as respostas destacam uma falta de conhecimento
sobre o guia (Figura 20). Somando "Discordo totalmente" e "Discordo", tem-se 53,7%
dos participantes que nao conhecem essas diretrizes, enquanto apenas 24,6%
afirmam conhecé-las (somando "Concordo" e "Concordo totalmente"). O resultado &
coerente com a pergunta sobre legislagdes (Figura 16), mostrando que ha um espago

no conhecimento técnico-normativo.
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Figura 20 - Conhecimento das WCAG
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Os dados confirmam que ha um intervalo entre conhecimento e aplicacao
pratica das WCAG. Somando "Discordo totalmente" e "Discordo" com 58,9% dos
participantes que nao utilizam as WCAG no trabalho, enquanto apenas 11,9% afirmam
utiliza-las (Figura 21). Existe uma desconexao entre o conhecimento tedrico sobre
acessibilidade e sua implementacéao pratica. Os profissionais conhecem as barreiras
e tecnologias assistivas, mas n&o dominam nem aplicam as diretrizes técnicas

fundamentais para criar solugbes acessiveis.
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Figura 21 - Utilizagdo das WCAG
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Quando o questionamento é sobre ferramentas (Figura 22), somando "Discordo
totalmente" e "Discordo”, sdo 50% dos participantes que nao conhecem ferramentas
que auxiliam na implementacao de acessibilidade, enquanto 26,1% afirmam conhecé-
las (somando "Concordo" e "Concordo totalmente"). Comparado com as WCAG, ha
um conhecimento ligeiramente melhor sobre ferramentas, mas ainda assim metade
dos profissionais ndo conhece os recursos técnicos disponiveis para implementar

acessibilidade.
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Figura 22 - Conhecimento de ferramentas de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Seguindo com a comparagao entre conhecimento e utilizagdo, os dados
confirmam o padrdo observado nas perguntas anteriores: ha uma lacuna entre
conhecimento e uso pratico das ferramentas de acessibilidade. Somando "Discordo
totalmente" e "Discordo”, tem-se 58,2% dos participantes que nao utilizam essas
ferramentas no trabalho (Figura 23), enquanto apenas 15,6% afirmam utiliza-las.
Mesmo entre aqueles que conhecem as ferramentas (26,1% na Figura 22), poucos
séo os que afirmam aplicar em seu trabalho (15,6%). Isso reforga que existe uma
desconexao entre conhecimento tedrico e aplicagéo pratica em acessibilidade digital.
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Figura 23 - Utilizagédo das ferramentas de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Sobre o conhecimento de testes de acessibilidade, somando "Discordo
totalmente" e "Discordo", sdo 50,7% dos participantes que ndo conhecem praticas de
testes de acessibilidade, enquanto 27,6% afirmam conhecé-las (somando "Concordo"
e "Concordo totalmente"). Comparado com as perguntas anteriores sobre WCAG e
ferramentas, ha um conhecimento ligeiramente melhor sobre testes de acessibilidade,

mas ainda assim, mais da metade dos profissionais ndo domina essas praticas.
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Figura 24 - Conhecimento das praticas de testes de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Os dados confirmam novamente o padrdo de distanciamento entre
conhecimento e aplicacao pratica. Comparando as respostas sobre conhecer testes
(Figura 24) e aplicar testes (Figura 25), observa-se que mesmo entre aqueles que
conhecem praticas de testes (27,6%), o percentual € menor para os que indicam que
aplicam esse conhecimento na pratica (15,7%). Somando "Discordo totalmente" e
"Discordo", sdao 61,9% dos participantes que nao executam testes de acessibilidade
no trabalho.
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Figura 25 - Aplicagéo pratica de testes de acessibilidade digital

Concordo totalmente 1 4.5%
©
]
c
«©
T Neutro 15.7%
o
Iv]
c
o
o
] . o
° Discordo 24.6%
Ko)
2
=

Discordo totalmente 37.3%

Nao se aplica

30 40 50 60
NUmero de Respostas

Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

O conhecimento sendo um toépico recorrente no que diz respeito a
acessibilidade, ao serem questionados sobre treinamentos e capacitagdes, os
respondentes indicam que, somando "Concordo" e "Concordo totalmente", sdo 44,1%
(Figura 26) que ja participaram de treinamentos sobre acessibilidade digital, enquanto
41,1% nao participaram (somando "Discordo totalmente" e "Discordo"). Neste
resultado ha uma distribuicdo mais equilibrada, com ligeira vantagem para aqueles
que ja tiveram algum tipo de capacitagcdo. Isso pode explicar parcialmente o
conhecimento tedrico observado nas perguntas anteriores, embora ainda haja uma

falha na aplicagao pratica desses conhecimentos no dia a dia de trabalho.
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Figura 26 - Participacado em treinamentos de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Quando questionados sobre se trabalharam em alguma fungdo ou projeto
relacionado a acessibilidade digital ou que envolveram praticas de design inclusivo,
as respostas indicam que a grande maioria dos participantes (85,1%) nunca trabalhou
diretamente em projetos com o tema (Figura 27). Apenas 14,9% tém alguma
experiéncia pratica na area. Este resultado ajuda a explicar os padrées observados
nas perguntas anteriores. A falta de experiéncia pratica direta com acessibilidade
digital pode ser um dos principais fatores que contribuem para: o baixo conhecimento
das diretrizes WCAG, a pouca familiaridade com ferramentas de acessibilidade, a
dificuldade em aplicar praticas de testes de acessibilidade e o espago entre

conhecimento tedrico e aplicagao pratica.
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Figura 27 - Trabalho relacionado a acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Aos que responderam ja terem atuado com acessibilidade (14,9%), quando
solicitado que indicassem como foi a atuacado, com 20 respostas qualitativas, foram
destacados alguns produtos internos — que por sigilo ndo serdo listados — e
informacgdes como: prospeccao de solugdes assistivas, experiéncias com templates
gue abordavam a acessibilidade, treinamentos em UX e trabalho direto com melhorias
de acessibilidade.

Ja quando questionados sobre a aplicagao pratica de alguma técnica especifica
de acessibilidade no trabalho, apenas 23,1% indicaram que sim, ja aplicaram alguma
pratica de acessibilidade em suas atividades de trabalho. Em comparagdo com a
pergunta anterior, sobre trabalho relacionado a acessibilidade (Figura 27), esse
percentual sugere que alguns profissionais, mesmo sem ter trabalhado
especificamente em projetos de acessibilidade, ja incorporaram algumas praticas
basicas em suas rotinas de trabalho. Ainda assim, a grande maioria (76,9%) nunca
aplicou praticas de acessibilidade digital, o que reforga a necessidade de capacitagao

e conscientizagao na area.
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Figura 28 - Aplicagéo pratica de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Sobre tais praticas, foram 31 respostas de texto livre, qualitativas,
apresentando os seguintes resultados: testes de acessibilidade; boas praticas de
programacgao; desenvolvimento de componentes acessiveis; simplificagdo de
conteudo; templates e ferramentas.

Os dados do questionario expdem que a maioria dos respondentes considera
o tema acessibilidade altamente relevante dentro da instituicdo: 32,8% classificaram
a acessibilidade digital como “extremamente importante” e 36,6% como “muito
importante” (Figura 29). Em contrapartida, apenas 5,2% atribuiram pouca importancia
ao tema. Ndo houve respostas com valor 1 na escala. Esses resultados sugerem uma

avaliacao positiva do compromisso institucional com a acessibilidade digital.
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Figura 29 - Acessibilidade digital como prioridade na instituicdo
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Ao relacionar esses dados com as entrevistas realizadas nas duas equipes,
observa-se uma convergéncia: ambas as equipes entrevistadas ja passaram por
avaliagdes utilizando o indice de acessibilidade, contaram ou ainda contam com
analistas de qualidade com deficiéncia visual atuando diretamente no tema, e lidam
com produtos de alta criticidade. Essas experiéncias praticas reforcam a opiniao,
compartilhada por parte dos profissionais, de que a acessibilidade digital é, de fato,
priorizada na instituigcdo.

Destaca-se o investimento realizado na equipe do design system, que avangou
na documentacao de acessibilidade dos componentes e promoveu testes e corregdes
na biblioteca, utilizada por diversos produtos. A criagdo de uma equipe exclusiva para
tratar de acessibilidade digital também contribui para essa avaliagdo de importancia.
No entanto, permanece um questionamento: muitos profissionais ainda desconhecem
a existéncia de uma equipe gestora dedicada a acessibilidade digital. Isso sugere que,
embora haja reconhecimento da importancia do tema, a governanga e a comunicagao
institucional sobre o papel desse time especializado ainda s&o limitadas.

Uma hipdtese para esse cenario € que, mesmo sabendo da existéncia de
especialistas em acessibilidade, parte dos profissionais ndo associa a esse grupo a

responsabilidade pela gestdo, governangca e disseminagdo das praticas de



125

acessibilidade na instituicdo. A desconexao pode impactar a efetividade das acdes e
a consolidacdo de uma cultura institucional inclusiva. Esses dados, aliados as
evidéncias qualitativas, mostram avangos, mas também desafios relacionados a
comunicagao, engajamento e clareza de papéis na promog¢ao da acessibilidade digital.

A incorporagao de praticas de acessibilidade no processo de desenvolvimento
de software também foi apontada pelos respondentes do questionario como uma das
acdes da lideranga institucional que apoiam a acessibilidade (Figura 30). Mas o que
chama a atengao na analise desse item é a sensacéao de priorizagdo da acessibilidade
em decisbes estratégicas (35,8% dos respondentes).

Os resultados mostram que a forma mais comum de apoio da lideranca é
através de praticas de inclusao e diversidade (67,2%), seguida por investimentos em
treinamentos (52,2%). Apenas 11,2% dos participantes sinalizaram que n&o ha apoio
significativo da lideranga, sugerindo que a instituicdo oferece algum tipo de suporte a
acessibilidade digital. Refor¢a-se que as respostas dizem respeito a percepgao dos

respondentes.

Figura 30 - Como a lideranga apoia a implementagéo da acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.
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Seguindo para como os profissionais percebem a existéncia de normativos,
diretrizes e politicas para a implementacdo de acessibilidade digital, entre os
respondentes, 41% (55 pessoas) concordam e 27,6% (37 pessoas) concordam
totalmente que a instituicdo possui normativos e diretrizes sobre acessibilidade digital
no desenvolvimento de solu¢des (Figura 31).

Os resultados apontam uma percepcdo positiva sobre a existéncia de
normativos e politicas de acessibilidade na instituicdo. Somando "Concordo" e
"Concordo totalmente", sdo 68,6% dos participantes que reconhecem a existéncia
dessas diretrizes. Apenas 5,2% discordam (totalmente ou parcialmente) da existéncia
de tais normativos, enquanto 24,6% mantém uma posicdo neutra. Este resultado,
gquando comparado a analise de documentos realizada, mostra que os profissionais
desconhecem os normativos existentes, mas mantém a percepgao de que a empresa

“deve ter” algo disponivel.

Figura 31 - Instituicdo possui normativos e diretrizes
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Apesar desse reconhecimento majoritario, ha uma questdo importante a ser
considerada: uma das variaveis identificadas que influenciam a (in)acessibilidade é
justamente o desconhecimento, por parte dos profissionais entrevistados, das

documentagbes oficiais sobre o tema. Como ja mencionado anteriormente, os
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normativos ndo foram citados espontaneamente nas entrevistas com as equipes, 0
que sinaliza um distanciamento entre a existéncia formal desses documentos e sua
apropriacao pelas equipes.

Pesquisa anterior (Parthasarathy e Joshi, 2023) ja apresentava essa condigao
de que alguns profissionais tém dificuldade em admitir desconhecimento sobre um
tema sensivel como a acessibilidade. Seria algo descrito como uma desejabilidade
social, o que pode ter contribuido para a neutralidade ou até para respostas mais
positivas do que a realidade. Esse conflito sinaliza a necessidade de agcbes mais
efetivas de divulgagdo, capacitagdo e governanga, para que as diretrizes de
acessibilidade sejam ndo apenas existentes, mas também conhecidas,
compreendidas e aplicadas no cotidiano das equipes.

Quando o tema € sobre as responsabilidades e atribuicbes de acessibilidade
definidas no ambito da instituigdo (Figura 32), a avaliagao dos respondentes € de que
uma parcela relevante reconhece a existéncia de definigbes exatas dessas
responsabilidades, mas ainda assim, uma quantidade consideravel se mantém neutra
(32% - 43 respondentes) ou discordante desse ponto (14,5%, somando discordo e
discordo totalmente). Isso indica que existe incerteza ou desconhecimento sobre
quem s&o0 Os responsaveis e quais as atribuigdes relacionadas a acessibilidade digital
dentro da instituicdo, o que valida uma das variaveis da (in)acessibilidade identificada

nas entrevistas com as equipes.
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Figura 32 - Responsabilidade e atribuigcbes de acessibilidade definidas
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

A indefinigdo ou falta de clareza sobre papéis e responsabilidade é um fator
critico para o avango da acessibilidade digital. Mesmo com iniciativas institucionais, a
auséncia de comunicagao funcional e de processos bem estabelecidos pode gerar
duvidas, sobrecarga ou até desengajamento dos profissionais. Esse contexto reforga
a necessidade de politicas mais explicitas, comunicacdo interna eficiente e
capacitagado continua, para que todos saibam exatamente como contribuir para a
acessibilidade e a quem recorrer em caso de duvidas ou dificuldade.

A alta taxa de respostas neutras pode sinalizar que muitos profissionais nao
tém contato direto com as praticas de acessibilidade ou ndo percebem como essas
responsabilidades se distribuem na organizagéo, o que pode ser um ponto de atengao
para acgdes futuras de governancga e escalabilidade.

Quando analisados, ainda no ambito institucional, os dados sobre a existéncia
de processos de acessibilidade digital bem definidos para o desenvolvimento de
softwares (Figura 33), as respostas indicam uma distribuicdo equilibrada, apesar de
uma tendéncia para posi¢des neutras. Somando "Concordo" e "Concordo totalmente”,
sdo 45,5% dos participantes que reconhecem a existéncia de processos bem
definidos de acessibilidade no desenvolvimento de software. Ha uma parcela
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significativa (32,8%) que se mantém neutra, e 19,4% discordam (total ou

parcialmente) da existéncia desses processos.

Figura 33 - Processos bem definidos de acessibilidade digital na instituigéo

Concordo totalmente

Concordo 32.1%

32.8%

Neutro

Discordo

Nivel de Concordancia

Discordo totalmente

Ndo se aplica

0 10 20 30 40 50
NUmero de Respostas

Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Esses resultados evidenciam uma interpretacao difusa entre os profissionais,
sugerindo que a clareza e a padronizagdo dos processos de acessibilidade digital
ainda nao sao totalmente reconhecidas por todos. Esse quadro de indefinicdo também
foi identificado nas entrevistas como uma das variaveis que dificultam a
acessibilidade. Além dos ja mencionados desafios relacionados a comunicagao,
politicas e treinamentos, enfatiza-se a importdncia do monitoramento e do
acompanhamento continuo das praticas de acessibilidade, como forma de nao sé
garantir que os processos sejam conhecidos, mas também que sejam incorporados
ao cotidiano das equipes.

Apenas 30,6% dos participantes concordam (concordo e concordo totalmente)
que suas equipes tém conhecimento suficiente sobre acessibilidade digital, enquanto
35,1% discordam dessa afirmagéao (Figura 34). A porcentagem de respostas neutras
(27,6%) sugere incerteza sobre o nivel de conhecimento das equipes.
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Figura 34 - Equipe com conhecimento sobre boas praticas de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Considerando as liderangas, as respostas sinalizam uma percepgao positiva
sobre o comprometimento comparado ao conhecimento técnico das equipes.
Somando "Concordo" e "Concordo totalmente", sdo 45,6% dos participantes que
reconhecem o comprometimento de suas liderangas com a acessibilidade digital.
Ainda ha uma parcela significativa (30,6%) que se mantém neutra, e 17,1% discordam
do comprometimento da lideranca. A neutralidade pode representar que o
comprometimento da lideranga nao é percebido ou comunicado. Comparando com as
respostas anteriores, ha uma progressdo: os respondentes acreditam que as
organizagbes tém normativos (68,6% concordam), mas ha menos conhecimento
sobre responsabilidades (52,3% concordam), processos especificos sdo0 menos
definidos (45,5% concordam), o conhecimento técnico é limitado (30,6% concordam),

e o comprometimento da lideranga é percebido por 45,6% dos participantes.
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Figura 35 - Lideranca da equipe comprometida com acessibilidade digital

Concordo totalmente 1 17.2%
©
]
c
«©
T Neutro - 30.6%
o
Iv]
c
o
o
(] . o,
° Discordo 11.9%
Ko)
2
=

Discordo totalmente

Nao se aplica

20 30 40
NUmero de Respostas

O
=
o

Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Quando questionados sobre a acessibilidade ser discutida e
considerada, no ambito das equipes, os respondentes indicam que, embora exista um
grupo relevante de profissionais que percebe a acessibilidade digital como pauta em
suas equipes (41% somando concordo e concordo totalmente), ha também uma
parcela significativa que se mantém neutra ou discorda dessa afirmacao (Figura 36).
A porcentagem de respostas neutras (24,6%) pode sugerir que as discussdes sobre
acessibilidade ocorrem de forma esporadica ou nao sao percebidas como
sistematicas. Este resultado é consistente com as respostas anteriores sobre o
conhecimento limitado das equipes, sugerindo que onde ha menos conhecimento

técnico, também ha menos discussdes sobre o tema.
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Figura 36 - Acessibilidade digital é discutida e/ou considerada em minha equipe
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

A presencga de respostas neutras e discordantes revela que a acessibilidade
digital ainda ndo é um tema transversalmente incorporado a rotina das equipes. Isso
pode ser reflexo de diferentes niveis de maturidade, prioridades ou até mesmo de
desconhecimento sobre o tema. O fato de 7,5% dos respondentes considerarem a
questao “nao aplicavel” reforga a ideia de que, em algumas areas, a acessibilidade
sequer € percebida como relevante para o trabalho cotidiano.

Da mesma forma, quando analisado o questionamento sobre a acessibilidade
digital ser priorizada nas decisdes estratégicas da equipe, observa-se que o alto indice
de neutralidade, somado ao numero expressivo de discordancias (33,6% somando
discordo e discordo totalmente), mostra que a acessibilidade ainda ndo ocupa um
papel central nas decisbes de muitos times (Figura 37).

Apenas 28,4% dos participantes concordam (total ou parcialmente) que a
acessibilidade é priorizada nas decisdes estratégicas de suas equipes, enquanto
33,6% discordam dessa afirmagédo. A porcentagem de respostas neutras (29,1%)
sugere que muitas equipes nao sabem como a acessibilidade & considerada em
decisbes estratégicas, ou que ela ndo é explicitamente abordada nesse nivel. Este
resultado é significativo porque mostra uma janela para priorizar a acessibilidade nas

decisbes estratégicas do dia a dia das equipes.
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Figura 37 - Acessibilidade digital é priorizada nas decisdes estratégicas da minha equipe
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Outro aspecto importante € que mesmo quando a acessibilidade digital &
discutida ou considerada em algumas equipes, isso ndo necessariamente se traduz
em prioridade nas decisdes. Essa dissociacdo entre discussdo e priorizagao
apresenta um desafio: a acessibilidade pode até ser tema de conversas e reflexdes
pontuais, mas ainda encontra barreiras para ser incorporada como valor fundamental.
Tais pontos foram identificados nas variaveis da (in)acessibilidade levantadas com as
duas equipes.

Os resultados referentes a definicdo de responsabilidades e atribuicbes
relacionadas a acessibilidade digital no contexto das equipes revelam um quadro de
incerteza. Conforme apresentado na Figura 38, apenas uma minoria dos
respondentes percebe clareza nesse aspecto: 17,9% concordam e 6% concordam
totalmente que as responsabilidades de acessibilidade estdo bem definidas em suas
equipes. A alta porcentagem de discordéancia (42,6%) e o empate entre "Discordo" e
"Neutro" (ambos com 25,4%) sugerem que existe uma falha na operacionalizagdo da
acessibilidade digital nas equipes. Comparando com a pergunta sobre
responsabilidades no escopo institucional (52,3% concordam), percebe-se maior
clareza sobre responsabilidades no nivel organizacional, mas ndo no nivel das

equipes de trabalho.
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Figura 38 - Responsabilidade e atribui¢gdes relacionadas a acessibilidade digital sdo definidas em
minha equipe
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Isso caracteriza que, para a maioria dos profissionais, ainda ndo ha uma
delimitagdo precisa de papéis e atribui¢gdes relacionados a acessibilidade digital no
cotidiano das equipes. Quando comparados esses dados com o contexto institucional
ja citado (Figura 33), observa-se que existe um reconhecimento mais positivo em nivel
institucional, que nao se reflete de forma equivalente nas equipes. O descompasso
entre o que é formalizado pela instituicdo e o que é vivenciado no dia a dia dos times
ficou evidente nas entrevistas.

Os resultados anunciam uma auséncia de conhecimento técnico sobre o teste
de acessibilidade. Apenas 23,1% dos participantes concordam (concordam e
concordam totalmente) que suas equipes conhecem as diferentes metodologias de
teste, enquanto 36,6% discordam dessa afirmagao (Figura 39). A porcentagem de
respostas neutras (32,8%) sugere que muitos participantes nao tém certeza sobre o
nivel de conhecimento de suas equipes nesta area. Este resultado € consistente com
as respostas anteriores sobre conhecimento técnico limitado e refor¢ca a necessidade

de capacitacao técnica.
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Figura 39 - Minha equipe conhece os métodos de testes de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Ja sobre a execucao dos testes, as respostas mostram que apenas 19,4% dos
participantes concordam (concordam e concordam totalmente) que suas equipes
executam testes de acessibilidade, enquanto 41,8% discordam dessa afirmagao
(Figura 40). A baixa execugao de testes é ainda mais critica quando comparada ao
conhecimento sobre metodologias de teste. Isso indica que mesmo quando ha algum
conhecimento sobre as metodologias, a implementagao pratica ainda é limitada. A alta
porcentagem de respostas neutras (28,4%) pode sugerir que alguns participantes nao
tém certeza sobre se os testes realizados em suas equipes sdo especificamente

voltados para acessibilidade ou se séo testes gerais de qualidade.
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Figura 40 - Minha equipe executa testes de acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Apenas 12,7% das equipes possuem etapas especificas voltadas para
acessibilidade em seus processos de trabalho (Figura 41). Este resultado é
consistente com as respostas anteriores: baixa execucgao de testes de acessibilidade
(19,4% concordam), falta de clareza sobre responsabilidades nas equipes (23,9%
concordam), conhecimento limitado sobre metodologias (23,1% concordam). A
auséncia de etapas especificas nos processos (87,3% responderam "Nao") revela
que, mesmo quando ha normativos organizacionais e algum conhecimento sobre
acessibilidade, isso ndo se traduz em praticas estruturadas e sistematicas no dia a dia
das equipes.

Esses dados podem indicar que a acessibilidade, quando presente, € algo
pontual e ndo um trabalho sistematizado no fluxo das equipes. E, se comparados os
resultados com a percepgao institucional (Figura 33), novamente a diferenga é
relevante, sugerindo que a existéncia de processos bem definidos na empresa nao se
traduz em praticas concretas nas equipes, onde a auséncia de etapas especificas &

predominante.
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Figura 41 - Nos processos da minha equipe existem etapas especificas voltadas para a
acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Considerando os 12,7% que responderam “Sim” a pergunta de processos da
equipe, foi solicitado que indicassem que etapas de acessibilidade eram executadas.
Foram categorizadas as principais praticas mencionadas pelos 17 respondentes
(Figura 42): a) testes de acessibilidade (47,1% das respostas validas), discorrendo
sobre leitores de tela, validacdo de critérios WCAG, testes com usuarios com
deficiéncia visual, e validagdo por equipes de QA; b) handoff design (23,5% das
respostas validas), com transferéncia de requisitos de acessibilidade do design para
desenvolvimento, especificagées de UX, e validagdo de handoffs; c) desenvolvimento
e componentes (17,6% das respostas validas), com implementagdo de
funcionalidades para pessoas com deficiéncia, criagcdo de componentes acessiveis e
desenvolvimento de templates; e d) validagao/reviséo (11,8% das respostas validas),
apontando revisdes continuas antes da producéao e validacao por lideres técnicos.

E importante notar que apenas 12,7% dos participantes (17 de 134) possuem
etapas especificas, e mesmo entre esses, as praticas sdo variadas e muitas vezes
pontuais. A categoria mais mencionada (testes) representa apenas 6,0% do total de
participantes, evidenciando a necessidade de estruturagdo mais ampla de processos
de acessibilidade.
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Figura 42 - Etapas no processo da equipe voltadas para acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Apenas 5,2% das equipes, considerando as respostas do instrumento, utilizam
meétricas para acompanhar e medir a acessibilidade em suas atividades (Figura 43).
Isso mostra que mesmo entre as poucas equipes que possuem etapas especificas
para acessibilidade (12,7%), menos da metade (5,2%) utiliza métricas para medir e
acompanhar os resultados dessas praticas. Esse resultado valida o que foi apontado
nas entrevistas, sobre o desconhecimento de métricas de acessibilidade. Isso pode
dificultar o acompanhamento do progresso em equipes que ja tém alguma maturidade

em acessibilidade.
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Figura 43 - Minha equipe utiliza métricas de acessibilidade digital no desenvolvimento das
tarefas/atividades?

Sim 5.2%
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94.8%
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NUmero de Respostas

Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Os respondentes que indicaram o uso de métricas de acessibilidade (sete
participantes responderam "Sim" a pergunta anterior) sinalizaram o indice de
acessibilidade como uma dessas métricas, representando 2,2% do total de respostas
(Figura 44).

Figura 44 - Métricas de acessibilidade digital utilizadas por algumas equipes

indice de Acessibilidade - 2.2%
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0.0 05 1.0 15 2.0 2.5 3.0 35 4.0
Nimero de Mengoes
Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.

Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.
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Quando questionados sobre as equipes possuirem indicadores estratégicos de
acessibilidade digital, apenas 7 participantes responderam (5,2% do total de
participantes). Desses 7 respondentes, 71,4% (5 participantes) sinalizaram que as
equipes possuem indicadores estratégicos de acessibilidade (Figura 45). A inclusao
da acessibilidade digital na estratégia da instituicdo tem sido iniciativa relevante para
engajar as equipes. O baixo nivel de respostas sugere que esse engajamento nao
esta acontecendo. Isso mostra falta de alinhamento estratégico com os objetivos

organizacionais.

Figura 45 - Equipe possui indicadores estratégicos de acessibilidade digital

Sim 71.4%
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N&o 28.6%
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NUmero de Respostas

Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Foram realizadas trés perguntas abertas: quais os principais desafios na
implementagéo de acessibilidade; quais os desafios para a escalabilidade do tema; e
quais melhorias poderiam ser implementadas. Na primeira pergunta, sobre os
principais desafios, com alta taxa de resposta (99,3% - 133 de 134 participantes), a
andlise qualitativa apresentou cinco categorias (Figura 46):

e Falta de conhecimento/capacitagéo (33,8%): desconhecimento das normas

WCAG, falta de treinamento, baixo entendimento pratico dos desenvolvedores,

necessidade de difusédo de cultura de acessibilidade e capacitagao insuficiente

das equipes;
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Priorizagédo/cultura organizacional (26,3%): baixa prioridade dada a
acessibilidade por gestores, cultura organizacional que n&o valoriza o tema,
falta de patrocinio da lideranga, resisténcia cultural e auséncia de
procedimentos integrados na rotina;

Tempo/prazos apertados (18,8%): pressao por entregas rapidas, prioridade
baixa na agenda de projetos, acessibilidade considerada apenas em fases
finais e demanda elevada versus recursos limitados;

Recursos/ferramentas  limitados (11,3%): escassez de ferramentas
especializadas, limitagdes financeiras e humanas, dependéncia de ferramentas
que limitam o controle, e falta de acesso a ferramentas de teste;
Processos/procedimentos ausentes (9,8%): auséncia de processos definidos
para garantir acessibilidade, falta de documentagado oficial, problemas na
gestao de requisitos e dificuldade com sistemas legados.

Essas respostas mostram alinhamento com as categorias que influenciam a

(in)acessibilidade, identificadas a partir das entrevistas com as equipes.

Categorias de Desafios

Falta de conhecimento/capacitacédo

Priorizagao/cultura organizacional

Recursos/ferramentas limitados

Processos/procedimentos ausentes 9.8%

Figura 46 - Principais desafios para implementar acessibilidade digital

33.8%

Tempo/prazos apertados 18.8%

11.3%

0 10 20 30 40 50
Numero de Mengbes

Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.
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No questionamento sobre os desafios para a escalabilidade da acessibilidade

digital, também com alta taxa de resposta (99,3%), foram identificadas seis categorias

principais (Figura 47):

Disseminagcdo de conhecimento/cultura (30,1%): baixa disseminagdo e
conscientizagdo, necessidade de treinamentos, cultura de incluséo e testes, e
comunicagao entre equipes;

Padronizagdo/processos (18,8%): falta de padronizagdo em codigo e
processos, necessidade de criar cultura e processos padronizados,
documentacao sobre o tema e processos ausentes;

Governanga/prioridades organizacionais (16,5%): desafios na governanga de
Tl, falta de prioridade e cultura organizacional, auséncia de envolvimento de
gestores e patrocinio;

Recursos humanos/capacitagéo (15%): falta de pessoal capacitado, questdes
de tempo e organizacdo de entregas, necessidade de investimento em
pessoas;

N&o sei/desconheco (15%): 20 participantes responderam nao saber ou
desconhecer os desafios para escalar acessibilidade;
Recursos/ferramentas/tecnologia (4,5%): necessidade de ferramentas
melhores e automatizadas, revisdo de sistemas legados, investimento em

tecnologia.

Figura 47 - Principais desafios para escalar a acessibilidade digital
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.
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Quanto ao terceiro questionamento, sobre melhorias que podem ser aplicadas

com relagdo a acessibilidade digital (taxa de resposta de 99,3%), a analise qualitativa

revelou oito categorias (Figura 48):

Treinamentos/capacitagcado (33,8%): treinamento para desenvolvedores, UX
designers, analistas, cursos especificos, workshops, guildas (encontros online)
de compartilhamento de conhecimento e capacitagao constante;
Processos/politicas obrigatérias (26,3%): inclusdo de acessibilidade como
etapa obrigatoria, definigdo de critérios, processos padréo, politicas menos
tedricas e mais praticas, normas obrigatérias e requisitos mandatorios;
Ferramentas/tecnologias (18,8%): automacédo de testes, ferramentas de
checagem, verificadores automaticos, IA para identificar acessibilidade no
cbdigo e plataformas de desenvolvimento;

Testes/verificagbes (15%): testes manuais, testes com usuarios com
deficiéncia, testes obrigatorios, validagbes periodicas, rotinas de verificagao e
testes em piloto;

N&o sei/sem sugestdes (13,5%): 18 participantes responderam nao saber ou
nao ter sugestdes de melhorias;

Cultura/comunicagédo (11,3%): divulgagdo, sensibilizagdo, cultura de
acessibilidade, apoio de gestores, campanhas internas e compartilhamento de
experiéncias;

Documentagao/normas (9%): documentagdo especifica, diretrizes claras,
métricas de avaliagdo, procedimentos padrao e normas obrigatorias;

Inclusdo desde o inicio (6%): incorporar acessibilidade desde a concepcao,

design inclusivo e consideracao desde o planejamento.

As respostas mostram alinhamento com as categorias da (in)acessibilidade digital

apresentadas nos resultados.
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Figura 48 - Sugestdes de melhorias para a acessibilidade digital no desenvolvimento de software

Treinamentos/capacitacao 33.8%
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Fonte: Elaborado pela autora com auxilio de inteligéncia artificial para visualizagao.
Nota: Dados coletados por meio de questionario online aplicado no periodo de 17/02/2025 a
10/03/2025.

Uma observacgao relevante foi a correlagao entre os desafios identificados e as
melhorias sugeridas pelos proprios respondentes. Esta correspondéncia valida ndo
apenas a qualidade dos dados coletados, mas mostra que os profissionais possuem
competéncias para identificar solugdes, sugerindo que o maior obstaculo ndo reside
no diagnostico dos problemas, mas na execugdo sistematica de solugbes ja
conhecidas. Isso reforga que as variaveis da (in)acessibilidade categorizadas como
(Des)engajamento e (Des)obrigatoriedade s&o importantes elementos de estudos
futuros.

Das respostas do questionario, surgiu naturalmente uma espécie de roadmap
estratégico semelhante as recomendacdes ja conhecidas da acessibilidade digital:
capacitar (através de treinamentos massivos), obrigar (via processos mandatorios),
automatizar (com ferramentas integradas), testar (mediante validagdes sistematicas)
e normatizar (através de documentacéo oficial). Este padrao revela uma oportunidade

de transformagao organizacional, em que se combinam consciéncia da importancia
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da acessibilidade, diagndstico dos problemas, solugdes identificadas pelos proprios
participantes e uma estratégia natural emergindo das respostas.

O panorama sobre o conhecimento e a utilizagdo de acessibilidade digital entre
os respondentes exibe um aspecto de assimetria entre teoria e pratica. De modo geral,
observa-se que tanto os profissionais quanto suas equipes demonstram maior
familiaridade com conceitos, legislagcdes, barreiras, tecnologias, diretrizes e
ferramentas relacionadas a acessibilidade digital do que com a aplicagdo desses
conhecimentos no cotidiano de trabalho.

No que diz respeito ao conhecimento, a maioria dos participantes afirma
conhecer as legislagdes pertinentes, as principais barreiras enfrentadas por pessoas
com deficiéncia, as tecnologias assistivas disponiveis, as diretrizes e ferramentas de
acessibilidade, bem como as praticas e metodologias de testes. Esse reconhecimento
se estende, em parte, ao ambito das equipes, que também s&o vistas como detentoras
de conhecimento sobre metodologia de testes de acessibilidade.

Entretanto, ao comparar o conhecimento declarado com a utilizagdo pratica,
nota-se uma reducdo expressiva. A proporcdo de respondentes que utilizam
tecnologias assistivas, aplicam diretrizes e ferramentas de acessibilidade, ou realizam
praticas de testes é consideravelmente menor. Esse padrao se repete tanto em nivel
individual quanto coletivo: mesmo quando ha conhecimento sobre testes, por
exemplo, a execugao desses pelas equipes é menos frequente. Esse distanciamento
entre teoria e pratica foi evidenciado nas entrevistas e no volume de elementos
exibidos que influenciam a (in)acessibilidade na variavel relacionada ao
conhecimento.

As respostas do instrumento, além de ampliarem a perspectiva sobre o tema,
indicam que a instituicdo n&o depende diretamente de consultoria externa para saber
o0 que fazer — o conhecimento parece internalizado —, precisando, entretanto, de
execucao sistematica do que seus proprios colaboradores identificam como
necessario. Esta constatacdo aponta para uma realidade organizacional onde a
consciéncia sobre acessibilidade ja esta presente, mas carece de estruturas que
viabilizem sua aplicagdo pratica — esforco de atuagdo do time estruturante. O
questionamento que predomina é sobre como essa equipe de governanga da
acessibilidade pode se concentrar ndo apenas na geragao de novas estratégias, mas
na criagcado de condi¢gdes organizacionais que permitam a materializagado do que ja foi

identificado como necessario.
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Embora os fatores que dificultam a acessibilidade digital tenham sido
mapeados e foco dessa pesquisa, a analise também revelou elementos que
favorecem sua adogado. Estes condicionantes positivos serao apresentados na

proxima segao.
4.4 Condicionantes da acessibilidade digital

O foco desta pesquisa e da apresentacédo dos resultados esta nos fatores que
promovem a (in)acessibilidade ou dificultam a acessibilidade digital. Ainda assim, é
fundamental reconhecer que também existem variaveis favoraveis a acessibilidade
presentes nas equipes analisadas. Descrever essas condicionantes positivas contribui
para validar e integrar as variaveis de (in)acessibilidade identificadas, funcionando
como um contraponto que exemplifica tanto os avangos quanto os desafios no
caminho da inclus&o.

Para esta analise, os aspectos favoraveis a acessibilidade foram organizados
conforme o padrao adotado na segao dedicada a (in)acessibilidade. A descrigdo nessa
secao sera mais resumida e comparativa, abordando as duas equipes. As equipes
apresentaram resultados consistentes com os apresentados nos indices de
acessibilidade executados internamente para suas aplicacdes e funcionalidades, e se
considera o fato de uma das equipes contar com profissionais dedicados
exclusivamente a acessibilidade, enquanto a outra equipe relatou um periodo de
interrupcédo nas atividades, sem analista de qualidade atuando e sem tarefas de
acessibilidade em andamento.

A comparagao entre as figuras 49 e 50 — Acessibilidade da equipe B e
Acessibilidade da equipe A, respectivamente — reforga essa diferenca: a equipe B
apresenta mais variaveis de acessibilidade. Para efeito de comparagao, os elementos
adicionais identificados na equipe B estido sinalizados com a cor roxa e com o simbolo
“+1” em roxo, dentro do card correspondente a variavel presente apenas nessa

equipe. Essas variaveis serao descritas na sequéncia.
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Figura 49 - Variaveis da acessibilidade na equipe B
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Fonte: Elaborado pela autora.
Nota: os dados foram coletados a partir das entrevistas.
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Figura 50 - Variaveis da acessibilidade na equipe A
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Fonte: Elaborado pela autora.
Nota: os dados foram coletados a partir das entrevistas.
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A execugao de tarefas de acessibilidade digital, enquanto parte obrigatéria do
trabalho das equipes, se manifesta de diferentes formas. Entre as agbes observadas,
destacam-se a realizacdo de testes e corregcbes continuas, além do handoff de
acessibilidade, especialmente na equipe A, na qual essa tarefa era incorporada as
historias de usuario. A tarefa foi interrompida com a saida de profissionais especificos,
mas quando era executada, tinha a integragao entre designer e analista de qualidade.
Na equipe B, o conhecimento sobre o fluxo de acessibilidade no ciclo de UX se
evidencia pelo uso de checklists especificos em algumas etapas desenvolvidas pelos
designers.

O emprego do design system nas novas funcionalidades surge como outro fator
relevante, ja que seus componentes incorporam requisitos de acessibilidade. Mesmo
verificagbes pontuais, como analise de cor e contraste, contribuem para o avango da
acessibilidade, sendo que a equipe B relatou o uso de ferramentas especializadas
para essas avaliacbes. No ambito da documentacédo, a equipe B apresentou um
conjunto mais especifico de materiais: o uso da documentagéo do portal do design
system, do portal de UX, referéncias de acessibilidade como a nova norma técnica
NBR 17225:2025, o manual do Banco Central e o uso das WCAG, especialmente apds
a chegada da QA PcD no time.

Ambas as equipes mencionaram os ritos das comunidades como espagos para
sanar duvidas, com a equipe B relatando inclusive um caso especifico de duvida de
acessibilidade digital. O compartiihamento de conhecimento também foi relatado em
ambos os times, embora com maior énfase e alinhamento na equipe B, que relatou
apresentacdes especificas internamente e que mantém comunicagao direta com o
time estruturante de acessibilidade digital.

A convivéncia com pessoas com deficiéncia, proporcionada pela inclusdo de
QAs PcDs, foi um ponto de reflexdo para ambas as equipes. A equipe A perdeu essa
referéncia apos a transferéncia da profissional para outra area. Os relatos indicam que
essa convivéncia ampliou a consciéncia e o debate sobre acessibilidade entre os
membros das equipes.

O esforgo individual aparece como motor importante: em um time, o Scrum
Master garantia a inclus&o de requisitos de acessibilidade nas historias de usuario; no
outro, a QA PcD e o desenvolvedor assumem a responsabilidade pelo tema, buscando
compartilhar conhecimento e produzir documentagdo prépria, mesmo sem seguir

integralmente os padrdes do time estruturante, até entdo. Em uma das equipes houve
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ainda a criacdo de um método proprio para cenarios de teste acessiveis, promovendo
autonomia para a QA PcD na atualizagcdo desses materiais.

Apesar da experiéncia das QAs PcDs, ambas enfrentaram dificuldades para
contar com pares videntes que as auxiliassem na execucgao das tarefas. Ainda assim,
considerando que poucas equipes dispoem de QAs exclusivos para acessibilidade, a
presenca de um especialista foi um diferencial importante para esses times. O que se
percebe, na equipe B, € que a atuagao de um desenvolvedor dedicado contribuiu, em
diversos momentos, para suprir a auséncia de um par vidente, proporcionando maior
suporte a QA PcD. Na equipe A, o QA de testes funcionais teve a oportunidade de
aprender sobre os testes de acessibilidade com a QA especialista, apesar de ele ndo
aplicar esse conhecimento posteriormente.

Em relagcédo as métricas, ambas as equipes, em algum momento, trabalharam
com objetivos estratégicos de acessibilidade, reconhecendo o impacto positivo desse
direcionamento no engajamento dos profissionais. Os produtos dos dois times foram
avaliados pelo indice de acessibilidade digital, e a priorizagcdo do tema variou
conforme a presenca de profissionais engajados, como ja citado anteriormente.

Ambos os times também sinalizaram o papel das exigéncias regulatérias, como
as do Banco Central e das lojas de aplicativos, como fatores que impulsionam a
adogao de praticas de acessibilidade. Um diferencial da equipe B foi a iniciativa ja
descrita de separar profissionais para atuagcdo exclusiva com acessibilidade e a
disponibilidade desses profissionais para a realizagao de treinamento e mentoria com
o time estruturante para execugao descentralizada do indice de acessibilidade digital.
Essa capacitacédo tem acelerado a curva de aprendizado e consolidado praticas mais
maduras e autbnomas na equipe.

Embora muitos dos elementos apresentados aqui ja sejam amplamente
reconhecidos pela comunidade cientifica — como a importédncia de testes
sistematicos, uso de design systems acessiveis, documentacdo adequada e a
presencga de profissionais especializados (Seixas Pereira e Duarte, 2024; Caldwell et
al., 2008; Cook, 2021; Parthasarathy e Joshi, 2023; Leite et al., 2019; Coverdale,
Lewthwait e Horton, 2019) —, o que se enfatiza € a analise contextualizada dessas
variaveis no ambiente especifico de uma empresa de desenvolvimento de software.

O valor deste levantamento reside justamente em identificar como tais fatores
se manifestam, se articulam e, por vezes, se transformam diante das dinamicas,

limitagdes e praticas cotidianas das equipes analisadas. Assim, mesmo critérios ja
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consolidados de acessibilidade digital servem aqui como contraponto para validar e
aprofundar a compreensao das variaveis de (in)acessibilidade observadas no estudo,
permitindo captar nuances e especificidades que nem sempre sdo apresentadas em
outras abordagens.

A sistematizagdo dos resultados obtidos culminou na classificacdo e
categorizagao dos fatores de (in)acessibilidade, organizando-os, na proxima secéo,
em categorias que sintetizam as principais barreiras identificadas.

4.5 Categorizagao para enfrentamento da (in)acessibilidade

A trajetdéria construida ao longo deste capitulo permitiu um mergulho
progressivo nas dindmicas que envolvem a (in)acessibilidade digital em equipes de
desenvolvimento de solugdes de tecnologia. A verificagdo se iniciou com o indice de
acessibilidade digital, que orientou a selegdo das equipes e forneceu um panorama
sobre o grau de maturidade em relacdo ao tema. Em seguida, as entrevistas
aprofundaram o entendimento sobre o cotidiano das equipes, demonstrando a
distancia entre o trabalho prescrito e o trabalho percebido pelos profissionais, assim
como suas articulagdes diante das demandas — ou auséncia delas — de acessibilidade.

A partir desse olhar para o cotidiano, foi possivel identificar e descrever
variaveis que atuam como barreiras a acessibilidade, em niveis diferentes, sim, mas
com impacto significativo nos processos e resultados das equipes. A comparagéo
entre os times, bem como o dialogo com os resultados do questionario online, reforgou
a complexidade do problema, mostrando que, mesmo em contextos marcados por
exigéncias legais, produtos criticos e a presenca de profissionais com deficiéncia
especialistas no tema, a acessibilidade nao se concretiza de forma linear. Ao contrario,
surgem fatores que dificultam ou mesmo inviabilizam avangos, expondo problemas
escondidos e reforcando a necessidade de um olhar mais atento para a invisibilidade
da (in)acessibilidade.

A literatura ja aponta a existéncia de barreiras recorrentes para a adogéo da
acessibilidade, como a auséncia de requisitos, a falta de conhecimento, pressbes de
tempo e custo, a caréncia de ferramentas e a falta de suporte institucional (Da Silveira
et al., 2024). A observagao realizada nesta pesquisa permitiu analisar detalhes que
possivelmente escapam em outras abordagens, ao considerar as percepgbes e

experiéncias descritas pelas equipes.
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Nesse contexto, a classificagdo e a categorizagcdo dos fatores identificados
surgem como um resultado fundamental para uma mudanga de olhar. As categorias
nomeadas na Figura 51 s&o:

e (Des)conhecimento;

e Pressoes;

e Auséncias;

o (Des)engajamento;

e Estrutura da Institui¢ao;
e (Des)obrigatoriedade;

e (N&o) Diversidade;

e Liderangas;

¢ (In)acessibilidade;

e Comunicagao (Atalhos);
e Onboarding,

e Métricas e Estratégia.

A categorizagc&o organiza e da sentido ao conjunto de variaveis observadas,

oferecendo um referencial para investigagao e intervencgéao.
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Cada categoria reflete dimensdes especificas do cotidiano das equipes,
abrangendo desde aspectos relacionados a formac&o e ao engajamento individual,
até questdes estruturais, de obrigatoriedade, de comunicacgéo e decisdes estratégicas.
Tais segmentagdes, como também demonstrado nas figuras 10 e 11, se relacionam e
se complementam, o que também acontece quando abordada a acessibilidade e
apresentado nas figuras 49 e 50. Trata-se de um mapeamento que busca ampliar o
olhar para a complexidade e diversidade de fatores que influenciam a
(in)acessibilidade em contextos organizacionais distintos.

Ao sistematizar essas categorias, a proposta é contribuir para o
aprofundamento do debate sobre a (in)acessibilidade digital, destacando a
importancia de agcdes que considerem nao apenas recomendagdes universais, mas
também as especificidades e o nivel de maturidade de cada equipe.

Esse movimento de classificacdo n&do encerra a discussao, mas abre novas
possibilidades para a nogao e o enfrentamento das barreiras para a acessibilidade.
Considerando que as analises sistematicas nao foram realizadas, esse € um convite
a futuros estudos e reflexdo sobre como as instituicbes podem, a partir do
reconhecimento dessas categorias, construir possibilidades mais efetivas e
contextualizadas para a inclusgo digital.

Com a apresentacéo das categorias concluida, o préximo capitulo se dedica a
ampliar a discussdo dos resultados, relacionando-os com as hipoteses iniciais,

literatura e objetivos da pesquisa.
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5 DISCUSSAO — (IN)ACESSIBILIDADE VISIVEL

A apresentacdo de resultados em pesquisas académicas frequentemente
segue padrdes lineares de apresentacdo dos instrumentos aplicados, podendo
provocar um afastamento da experiéncia vivenciada pelo pesquisador. No caso deste
estudo, a pesquisadora, ao longo de trés anos como analista especialista em
acessibilidade digital, acumulou conhecimento aprofundado sobre o tema dentro da
instituicdo, as caracteristicas da empresa e dos colaboradores e as situagdes
analisadas. Essa vivéncia permitiu uma analise mais sensivel tanto da atividade
guanto das demandas de pesquisa.

Esse repertodrio, aliado ao planejamento de geracdo de dados, confere aos
resultados significados que vao além de respostas isoladas. Optou-se, portanto, por
uma narrativa diferenciada, capaz de contextualizar falas e acontecimentos,
evidenciando as relagdes entre os temas e oferecendo uma visdo mais holistica dos
achados. Ao compartilhar a jornada de analise, as escolhas metodoldgicas e
interpretativas da pesquisadora tornam-se transparentes, convidando o leitor a
participar do processo de descoberta e construgao do conhecimento.

Seguindo essa proposta, a discussao assume o papel de expandir o dialogo e
a narrativa, retomando aspectos do processo de ideagcdo do estudo — com as
hipéteses iniciais — e relacionando esses questionamentos as principais variaveis de
(in)acessibilidade identificadas nos resultados. Sao revisitadas as perspectivas dos
profissionais e a literatura, ao mesmo tempo em que se refletem praticas futuras e os
limites do estudo.

Neste capitulo, diferentemente do restante da pesquisa, o foco recai sobre a
acessibilidade, no lugar da (in)acessibilidade. A intengao € langar um olhar propositivo,
sinalizando avancgos possiveis e desejaveis. Assim, a acessibilidade, enquanto reflexo
positivo da (in)acessibilidade, passa a ser o centro do debate nesta etapa da
discussao. Nesse aspecto, essa pesquisa nao difere das demais levantadas no
referencial tedrico, que acabam, em um determinado momento, sendo direcionadas
para a inclusdo: tornar as aplicagbes acessiveis. O objetivo é tornar a
(in)acessibilidade um elemento visivel e considerado no processo de desenvolvimento

de software.
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A seguir, as categorias s&o analisadas em dialogo com as hipoteses iniciais,
buscando ampliar o debate com apoio da literatura e respondendo, dentro de cada
categoria, a validagao ou n&o das hipoteses.

5.1 Categorias e hipéteses iniciais

O estudo partiu de hipoteses agrupadas em dois grandes blocos:
Conhecimentos e Normas e Processos — apresentadas na subsecdo 3.3.1. Essas
hipdteses orientaram parte da discusséo, auxiliando na assimilagao do significado das
categorias e na analise de suas implicagbes para pesquisas futuras. Os resultados
nao apenas confirmaram, mas também ampliaram essas hipoteses, destacando que

tais fatores se entrelagam em uma rede complexa de influéncias.
5.1.1 Categoria (Des)conhecimento

As hipéteses sobre o conhecimento dos profissionais foram o ponto de partida
para os questionamentos dessa pesquisa. Elas retornam agora, guiadas por uma
categoria de (in)acessibilidade que concentrou o maior numero da fatores
identificados — o (Des)conhecimento, com dez aspectos apresentados, conforme a
figura 51.

Os dados coletados apontam para uma lacuna entre o conhecimento declarado
pelos profissionais e a aplicacdo desse saber no cotidiano das equipes. Embora
muitos afirmem estarem familiarizados com diretrizes e ferramentas de acessibilidade,
poucos profissionais relatam utiliza-las de maneira consistente em suas rotinas. Esse
resultado reforga as hipoteses iniciais do estudo, que sugeriam um desconhecimento
— ou conhecimento superficial — sobre critérios de sucesso, boas praticas,
ferramentas, legislagdes, caracteristicas das pessoas com deficiéncia, tecnologias
assistivas, barreiras, custos, testes, métricas e beneficiados pela acessibilidade
digital.

A analise das respostas do questionario amplia e confirma essas hipoteses: a
maioria dos profissionais declarou conhecer aspectos fundamentais da acessibilidade,
como as diretrizes WCAG, legislagdes e barreiras enfrentadas por pessoas com
deficiéncia. Ao serem questionados sobre a aplicagdo pratica — como o uso de
ferramentas, realizacdo de testes, aplicacdo de métricas ou uso de tecnologias
assistivas no dia a dia — houve uma queda consideravel no engajamento. Isso mostra

que o conhecimento formal ndo se converte automaticamente em acado e que a
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auséncia de cobrancga institucional e de alinhamento entre as equipes dificulta a
implementagao das praticas acessiveis.

Tanto os dados quantitativos quanto os relatos das equipes revelaram que
parte dos profissionais n&o convive ou ndo compreende plenamente as necessidades
das pessoas com deficiéncia, reforcando a hipotese de que a empatia e o
conhecimento pratico sobre o publico beneficiado ainda sao insuficientes.

O desconhecimento também sobre as etapas do ciclo de trabalho de cada perfil
envolvido no desenvolvimento de solugdes impacta diretamente a qualidade das
entregas, e a falta de entendimento sobre custos, testes e métricas de acessibilidade
também se confirma como um obstaculo recorrente. Nesse contexto, torna-se explicita
a necessidade de abordagens que promovam a integragcdo da acessibilidade nas
rotinas das equipes, com atencdo especial ao papel dos gestores — aspecto
relacionado também com a variavel de liderangas e (des)obrigatoriedade.

A flexibilizagado das etapas por parte dos designers, por exemplo, pode resultar
na omissdo de praticas essenciais, apresentando a importancia de definir as
responsabilidades de cada profissional ao longo do ciclo de desenvolvimento. Uma
abordagem mais integrada depende do alinhamento entre o trabalho prescrito e a
atuagao consciente dos profissionais.

Outro aspecto relevante é o conhecimento sobre o design system e a forma
como a acessibilidade € incorporada a esse produto. Ainda que os componentes do
design system oferegam uma base importante, isso ndo exime os profissionais da
responsabilidade de executar tarefas complementares de acessibilidade. A
acessibilidade digital vai além do uso de solugdes prontas, exigindo uma atuagéo
colaborativa e continua de todos os envolvidos no desenvolvimento.

Diante desse quadro, destaca-se a importancia de promover 0 acesso € a
compreensao dos normativos e documentagdes institucionais, garantindo que as
praticas de acessibilidade digital sejam incorporadas ao cotidiano das equipes. Isso
implica n&o apenas disponibilizar informa¢dées, mas assegurar que todos
compreendam suas responsabilidades e saibam como agir em relagcdo a
acessibilidade. A construgcdo de solugdes mais inclusivas e eficientes depende da
conexao entre os profissionais, dos recursos, do incentivo a busca ativa por
conhecimento e do uso adequado de ferramentas em todas as etapas do

desenvolvimento.
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E fundamental incorporar a acessibilidade como parte integrante dos
processos, com etapas evidentes, responsabilidades definidas e mecanismos de
acompanhamento. Ndo basta que a instituicdo disponha de processos bem
estruturados: € essencial garantir que esses processos sejam conhecidos,
compreendidos e aplicados por todos. A consolidagcdo de uma cultura de
acessibilidade robusta requer acbes de sensibilizacdo, treinamento,
acompanhamento e avaliacdo continua, promovendo praticas que ultrapassem o
discurso e se materializem em todos os niveis da organizacéo.

Assim, as hipéteses levantadas inicialmente sdo em grande parte confirmadas:

¢ O conhecimento existe, mas € superficial e pouco aplicado;

e Ha desconhecimento pratico sobre ferramentas, testes, métricas e

beneficiados; e

e Persiste uma distancia entre discurso e pratica, especialmente na auséncia

de cobranca institucional e alinhamento entre equipes.

Isso reforga a urgéncia de direcionamentos institucionais que promovam a
apropriagao e aplicacdo do conhecimento em acessibilidade digital, tornando-a parte
indissociavel da cultura organizacional.

E preciso ir além da simples oferta de treinamentos e inserir esses profissionais
em um processo participativo que realmente entregue o resultado esperado: a
incorporagdo do conhecimento e o aprendizado alinhado a pratica. Compreender
como essas etapas podem ser adaptadas, a partir da nocao atitudinal dos
profissionais, € fundamental para aprimorar as praticas de acessibilidade e superar
barreiras que perpetuam a (in)acessibilidade.

5.1.2 Categorias Pressées e Auséncias

A analise combinada de um publico mais amplo, somada as interpretacdes
atitudinais dos profissionais das equipes A e B, aprofundou o entendimento sobre as
pressbes e auséncias que impactam a efetivagdo da acessibilidade digital na
instituicdo. Os resultados mostram que, embora parte dos profissionais reconhecga a
importancia do tema, a acessibilidade ainda ndo é vista como prioridade — a
valorizagdo aparece apenas de forma moderada, e a falta de engajamento é
recorrente.

A pressao por prazos e entregas rapidas, aliada a auséncia de requisitos
explicitos de acessibilidade, permanece como um dos principais obstaculos para
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consolidar o tema nas rotinas de trabalho. Nesse contexto, a acessibilidade tende a
ser tratada de forma secundaria, adiada ou negligenciada diante de demandas
consideradas mais urgentes. Esse quadro confirma a hipétese de que a gestdo do
tempo e a falta de diretrizes institucionais robustas dificultam a incorporacdo da
acessibilidade digital.

A priorizagdo de demandas regulatorias e entregas aceleradas, em
contrapartida, a praticas inclusivas, compromete ndo apenas a continuidade, mas
também a qualidade das iniciativas de acessibilidade. A caréncia de profissionais
especializados agrava esse contexto, evidenciando a necessidade de ambientes
colaborativos e inclusivos, nos quais a acessibilidade seja compreendida como parte
essencial e inegociavel dos processos de trabalho.

Vale mencionar que os dados realgcam que a participagdo em treinamentos
praticos e a realizacdo de testes de acessibilidade ainda sao restritas. Muitos
profissionais relataram nao ter participado de capacitagdes especificas, e a execugao
de testes — sejam manuais ou automaticos — ndo € uma pratica consolidada nas
equipes. Isso se soma a indefinicao de papéis e responsabilidades, contribuindo para
o distanciamento entre teoria e pratica.

A falta de clareza sobre atribui¢gdes relacionadas a acessibilidade dentro das
equipes, apontada por uma parcela significativa dos respondentes, pode gerar
inseguranga, sobrecarga e desinteresse, dificultando o engajamento coletivo e a
construcdo de uma cultura organizacional inclusiva. Esse aspecto reforgca a
necessidade de ag¢des institucionais voltadas a formalizacdo e comunicagao
transparente das responsabilidades — um desafio complexo para o enfrentamento da
(in)acessibilidade, ja que essas atribuigdes sao descritas em diversas recomendagdes
e boas praticas, como as WCAG, mas ainda sdo pouco conhecidas pelos diferentes
perfis profissionais.

Fatores como o tempo reduzido, recursos escassos, auséncia de capacitacéo
pratica e baixa priorizagado institucional — especialmente no nivel operacional —
aparecem de forma recorrente, indicando que a superagao dessas barreiras exige
uma acgdo integrada e direcionada. E fundamental atender as recomendagdes
emergenciais, adaptar-se as pressoes e priorizagdes, mas também reconhecer que a
acessibilidade € definida por lei e deve ser respeitada e implementada. O
fortalecimento de politicas de incentivo, a oferta de treinamentos aplicados e o
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acompanhamento sistematico das a¢des sdo caminhos para promover a incorporagao
da acessibilidade digital no cotidiano das equipes.

Em sintese, superar as pressdes identificadas demanda uma atuacao
institucional articulada, que va além do simples cumprimento de prazos e da entrega
de resultados imediatos. E necessario promover a acessibilidade como valor central e
transversal em todas as etapas do desenvolvimento de solugdes digitais, integrando-

a de forma organica a cultura e aos processos das organizagoes.
5.1.3 Categorias (Des)engajamento e Liderangas

Dando continuidade a discussdo, o avango da acessibilidade digital nas
equipes esta diretamente ligado ao papel desempenhado pelas liderangas. A consulta
a um publico mais amplo de profissionais revelou que o apoio das liderangas pode se
manifestar de diversas maneiras: adog¢ao de praticas de acessibilidade nos processos
de desenvolvimento, investimentos em capacitacdo, promocdo de inclusédo e
diversidade, além da priorizagao do tema em decisdes estratégicas.

Apesar dessas possibilidades, a atuacao das liderancas ndo € uma opiniao
homogénea. Muitos profissionais apresentaram entendimentos neutros ou até
discordantes quanto ao comprometimento das liderancas e a priorizacdo da
acessibilidade em suas equipes. O incentivo institucional nem sempre se traduz em
acgdes concretas no cotidiano. Essa visdo € a que mais se aproxima dos relatos vindos
das equipes, onde ha divergéncias entre a forma de priorizagdo e engajamento das
liderancas.

A falta de acompanhamento sistematico, de cobranga de resultados e de
incentivo para corregdes em aplicagdes legado faz com que a acessibilidade dependa,
em grande parte, do esforgo individual de profissionais mais engajados. Isso limita o
alcance das iniciativas e dificulta a consolidagdo de uma cultura organizacional
inclusiva. Por outro lado, quando as liderangas acompanham indicadores, cobram
resultados e promovem a adocao da acessibilidade, criam-se condi¢gdes favoraveis
para que o tema seja incorporado de maneira continua e estruturada.

O engajamento dos profissionais com a acessibilidade digital é fortemente
influenciado pelo suporte das liderangas e, em alguns casos, pela iniciativa de quem
tem melhor consciéncia sobre suas responsabilidades, evitando que o tema fique
restrito a acbes pontuais ou dependa exclusivamente do empenho de poucos

individuos. A auséncia, ou sensacao de auséncia, de incentivo institucional
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consistente pode desestimular a participacao ativa, apresentando o papel central das
liderangas na promogao de uma cultura organizacional inclusiva. Embora o incentivo
possa existir em niveis estratégicos e taticos, frequentemente ele se dissipa no nivel
operacional, muitas vezes sem sequer chegar ao conhecimento da alta direcéo.
Transformar a acessibilidade em um valor institucional reduz a dependéncia de acdes
isoladas e favorece sua integracdo em todas as equipes e processos.

Um exemplo pratico € o handoff de acessibilidade: para que esse processo seja
real, ndo basta investir em capacitagdo técnica. E fundamental que os profissionais
compreendam o propésito do handoff, saibam como executa-lo e recebam o suporte
necessario das liderangas para incorpora-lo ao dia a dia. Isso contribui para a redugao
da (in)acessibilidade digital e para o melhor aproveitamento dos recursos investidos,
ao mesmo tempo em que refor¢a a importancia de integrar a acessibilidade de forma
natural ao processo de design.

A combinacdo de requisitos bem definidos, priorizacdo adequada e lideranca
engajada é essencial para que a acessibilidade avance do discurso para a pratica,
sem depender do esforgo individual de poucos profissionais. Investir em sensibilizagao
e capacitacio € indispensavel para que todos compreendam a importancia de priorizar
a acessibilidade digital ndo apenas como uma exigéncia normativa, mas como um

diferencial de qualidade e responsabilidade social.
5.1.4 Categorias Estrutura da Instituicdo e (Des)obrigatoriedade

A analise dos resultados demonstra que a estrutura organizacional exerce
influéncia direta sobre as praticas de acessibilidade digital. Em instituicbes de grande
porte, como a analisada, a existéncia de equipes estruturantes e normativos internos
pode representar um avango, mas n&o garante, por si s, a inclusao da acessibilidade
no cotidiano das entregas. O que se observa € que, mesmo com politicas e diretrizes
disponiveis, a acessibilidade frequentemente n&o €& tratada como um critério
obrigatério nos processos de aprovacgao e liberagédo de solugdes digitais.

Os dados da consulta com os profissionais mostram que muitos ja tiveram
contato com iniciativas ou praticas de acessibilidade, mas a aplicacdo dessas praticas
ainda é limitada. A presenca de normativos e a existéncia de processos formais n&o
se traduzem automaticamente em ag¢des concretas, especialmente quando as tarefas
de acessibilidade ndo sao nitidamente definidas, cobradas ou acompanhadas ao
longo do ciclo de desenvolvimento.
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Essa situagcdo apresenta pontos importantes de analise: a obrigatoriedade
formal, quando ndo acompanhada de responsabilizacdo objetiva, autonomia e
acompanhamento sistematico, tende a resultar em um cumprimento superficial, ou
mesmo uma rejeicdo ao tema, sem promover mudangas culturais ou avangos reais. A
definicdo de pronto, por exemplo, raramente inclui a acessibilidade como requisito
essencial, o que permite que solu¢des sejam liberadas sem a devida verificagéo
desses critérios. Isso atesta a auséncia da acessibilidade como disciplina integrada
ao fluxo institucional, reforcando a impressao de que o tema € secundario.

No contexto da obrigatoriedade, é relevante destacar que o esfor¢o para
antecipar a acessibilidade no ciclo de desenvolvimento — retirando a responsabilidade
exclusiva do desenvolvedor e promovendo sua incorporagao desde as etapas iniciais
— pode gerar resultados mais consistentes. Mas a sobrecarga ja existente em
designers, agora tendo que lidar com atribuigcbes de acessibilidade — que antes n&o
faziam parte de seu escopo — e a falta de cobranga por parte dos gestores dificultam
a valorizagdo da acessibilidade. A auséncia de exigéncia concreta, aliada ao
entendimento de que acessibilidade é opcional, contribui para a resisténcia a sua
obrigatoriedade, especialmente em contextos em que o conhecimento sobre o tema
ainda é restrito.

Diante desse quadro, torna-se fundamental repensar os processos internos
para que a busca por eficiéncia e padronizagcdo ndo inviabilize a adogdo da
acessibilidade. Direcionamentos institucionais devem promover ndo apenas 0 acesso
ao conhecimento, mas também a exigéncia e o acompanhamento sistematico das
praticas de acessibilidade digital em todas as etapas do desenvolvimento. Consolidar
a acessibilidade como parte indispensavel das entregas digitais exige uma mudanca
em que a obrigatoriedade seja acompanhada de transparéncia das responsabilidades,
suporte institucional e valorizacdo do tema por todos os envolvidos.

5.1.5 Categoria (N&o) Diversidade

A analise da variavel relacionada a convivéncia com pessoas com deficiéncia
revela nuances importantes sobre o contexto de diversidade nas equipes. Embora
uma parte relevante dos profissionais relate contato ou conhecimento sobre as
necessidades de pessoas com deficiéncia, muitos permanecem distantes dessa
realidade, seja por neutralidade, discordancia ou falta de experiéncia direta. O que
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mostra que a diversidade, especialmente a inclusao de profissionais com deficiéncia,
ainda ndo € uma pratica consolidada.

A presenca de pessoas com deficiéncia nas equipes amplia a sensibilidade
coletiva e proporciona um entendimento concreto das barreiras enfrentadas no uso de
solugdes digitais. Diversidade, nesse contexto, ndo apenas facilita a identificagao de
obstaculos reais, mas também impulsiona a adog¢ao de praticas mais inclusivas,
tornando-se um elemento essencial para a acessibilidade.

Por outro lado, a auséncia dessa diversidade limita a empatia e restringe o
conhecimento pratico sobre acessibilidade, dificultando avangos. Por isso, ndo se
deve adiar a incluséo de profissionais com deficiéncia até que as aplicagdes internas
estejam plenamente acessiveis. Mesmo que esse movimento traga desafios para
quem ingressa em equipes ainda n&o preparadas, a presenga desses profissionais
atua como catalisador para a transformacgéo, tornando as barreiras visiveis e urgentes
para todos — € a visibilidade da (in)acessibilidade.

Para que esse potencial transformador se concretize, é fundamental garantir a
insercdo desses profissionais, evitando situacdes de exclusdo ou deslocamento
dentro dos times. Essa tarefa € desafiadora, especialmente diante da pressao por
entregas rapidas, e justamente por isso requer o apoio e comprometimento das
liderangas em promover a sensibilidade e inclusdo. A convivéncia cotidiana contribui
nao sO para superar barreiras atitudinais, mas também para fortalecer uma cultura
organizacional orientada a diversidade e a acessibilidade.

Esse tema ganha ainda mais relevancia diante do contexto atual, em que
iniciativas de Diversidade, Equidade e Inclusdo vém enfrentando retrocessos em
alguns paises e empresas do setor de tecnologia (Hyrynsalmi, 2025). Esse movimento
pode impactar negativamente as agdes nacionais, retardando avangos necessarios,
especialmente em ambientes influenciados por mudancgas politicas e cortes de
financiamento. Ainda assim, ha organizagdes que seguem firmes na defesa dessas
pautas, independentemente de tendéncias ou pressdes externas, o que reforca a
importancia de acompanhar essas dindmicas de perto (Hyrynsalmi, 2025).

Promover a diversidade exige o alinhamento de programas institucionais, o
incentivo ao dialogo entre equipes e a valorizagao da experiéncia de quem vivencia
as barreiras de acessibilidade diariamente. Esses elementos sdo fundamentais para
criar um ambiente mais coeso, comprometido e capaz de avangar de maneira

consistente na promogéao da acessibilidade digital. A diversidade deixa de ser apenas
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um ideal e passa a ser um componente central para a transformacéao cultural e para a

efetividade das praticas de acessibilidade nas organizacoes.
5.1.6 Categorias (In)acessibilidade, Comunicagéo (Atalhos) e Onboarding

A anadlise das variaveis (In)acessibilidade, Comunicagdo (Atalhos) e
Onboarding sinaliza como a fragmentagdo dos fluxos de informacéo dificulta a
consolidacdo de praticas acessiveis e padronizadas. A cultura de priorizar
comunicagdes informais e sincronicas, em prejuizo de documentagdes institucionais
padronizadas, pode perpetuar problemas de conhecimento e dificultar a
implementagdo de agdes de acessibilidade. Essa condigdo é agravada pela falta de
materiais e aplicagbes acessiveis, assim como canais institucionais bem definidos —
ou quando definidos, ndo conhecidos pelo publico-alvo —, 0 que gera retrabalho,
desperdicio de recursos e impacta especialmente os profissionais recém-chegados.

O processo de onboarding, quando nao contempla a acessibilidade digital,
contribui para a manutencao desses problemas. Novos funcionarios frequentemente
ingressam sem orientagbes explicitas sobre praticas, responsabilidades e
expectativas relacionadas a acessibilidade digital, 0 que compromete sua adaptacéo
e reduz o engajamento com uma cultura de inclusdo. A disputa entre diversas areas
pelo tempo e pela atengdo dos recém-chegados denuncia o desconhecimento sobre
o carater transversal da acessibilidade, que deveria ser abordada por todas as equipes
envolvidas no desenvolvimento de solugdes digitais.

Os dados do questionario reforcam que, embora haja reconhecimento das
politicas institucionais e de algumas iniciativas, muitos profissionais relatam desafios
praticos para acessar informacdes, aplicar diretrizes e superar barreiras impostas por
ferramentas internas inacessiveis. A neutralidade e a interpretacdo de auséncia de
normativos ainda séo frequentes, indicando que a comunicagao institucional precisa
ser aprimorada para engajar e informar todos os profissionais.

Para enfrentar esses desafios, €& fundamental fortalecer o uso das
documentacdes oficiais e incentivar a autonomia dos profissionais na busca por
informagdes, reduzindo a dependéncia de consultas informais. Abordagens de
comunicagdo mais eficazes sao essenciais para garantir que todos saibam onde
encontrar orientagbes sobre acessibilidade digital, otimizando investimentos
institucionais e promovendo maior rendimento na implementacdo de solugdes

inclusivas.
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A estruturagéo de processos de onboarding que incluam a acessibilidade digital
€ igualmente crucial. Isso ndo apenas acelera a adaptagdo dos novos profissionais,
mas também contribui para o desenvolvimento de equipes mais preparadas e
comprometidas com a entrega de solugbes acessiveis. O onboarding deve ser
pensado como uma etapa fundamental, capaz de transmitir a cultura, os processos,
as ferramentas e as responsabilidades do novo ambiente de trabalho, tornando o
recém-chegado produtivo e engajado. E preciso ter atengéo com o foco excessivo em
capacitagdo e treinamentos, considerando que os profissionais devam ser ouvidos e
inseridos nas decisdes que possam ser mais produtivas para a evolugdo do
aprendizado.

Com a internalizagao dessa tematica, € possivel avancar na construgao de um
ambiente mais inclusivo e alinhado as melhores praticas de acessibilidade,
beneficiando tanto os profissionais quanto os usuarios finais das solugdes

desenvolvidas.
5.1.7 Categorias Métricas e Estratégia

A analise das variaveis Métricas e Estratégia revela um cenario de desafios
estruturais para a consolidagao da acessibilidade digital nas organizag¢des. Os dados
mostram que, embora os beneficios da acessibilidade sejam amplamente
reconhecidos — como inclusdo de pessoas com deficiéncia, melhoria da experiéncia
do usuario, conformidade legal e ampliagdo do mercado consumidor —, a aplicagéo
pratica de métricas e indicadores ainda € bastante limitada. A maioria das equipes néo
utiliza métricas especificas para acessibilidade, e poucos relatam a existéncia de
indicadores formais.

Somado a isso, a acessibilidade digital raramente € percebida como prioridade
institucional. As respostas sugerem uma predominancia de neutralidade ou
discordancia quanto a priorizagdo do tema nas decisdes das equipes, o que reflete a
auséncia de direcionamento e de apoio consistente das liderangas. O apoio
institucional, quando existe, tende a se concentrar em praticas pontuais de incluséo e
diversidade, integracéo parcial de acessibilidade nos processos de desenvolvimento
ou investimentos esporadicos em capacitagdo — mas ndo em um direcionamento
continuo e estruturado.

Os desafios para escalar a acessibilidade digital sdo diversos: desde o
desconhecimento sobre o tema, passando pela falta de processos bem definidos, até
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a dificuldade de engajar gestores e disseminar conhecimento de forma ampla. Muitos
profissionais relataram ndo saber como implementar ou mensurar a acessibilidade, o
que reforga a necessidade de agdes de divulgacéo, capacitacdo e governanga mais
visiveis.

Nesse contexto, a auséncia de meétricas dificulta o monitoramento do
progresso, a identificacdo de pontos de melhoria e a comprovagao dos beneficios da
acessibilidade — seja em termos de economia de recursos, redugao de retrabalho ou
evolugdo dos processos. Sem dados concretos, torna-se mais dificil justificar
investimentos, orientar decisées e promover ajustes continuos nas praticas.

A adocédo de métricas alinhadas a cultura organizacional é fundamental para
fortalecer a gestdo da acessibilidade digital. Indicadores bem definidos permitem
mensurar resultados, orientar decisées e consolidar uma cultura baseada em
evidéncias, tornando o tema mais visivel e relevante para todos os niveis da
organizacgdo. O sucesso dessas praticas depende também do engajamento coletivo,
da definicdo precisa de papéis e da incorporagao da acessibilidade desde as etapas
iniciais do desenvolvimento.

Fortalecer a governanga e o compromisso institucional € essencial para incluir
a acessibilidade nas agendas das equipes. O alinhamento entre métricas, estratégia
e engajamento coletivo pode possibilitar avangos, beneficiando tanto os profissionais

quanto os usuarios finais das solugdes.
5.1.8 Validacéo das hipoteses iniciais

As perguntas levantadas na fase de inicial da pesquisa, seguidas de suas

respectivas validagdes ou invalidacdes sao:

e Os diferentes atores na implementagdo de solugdes de tecnologia nao
possuem conhecimento de acessibilidade? Validada com ressalvas. Os
resultados indicam uma afirmagao sobre o conhecimento de acessibilidade
que se contrapde a uma auséncia de pratica de acessibilidade e a
quantidade de variaveis da (in)acessibilidade na categoria
(Des)conhecimento;

e Os diferentes atores ndo conhecem os critérios de sucesso e as boas
praticas de acessibilidade digital? Validada;

¢ Os diferentes atores ndo conhecem as ferramentas disponiveis para auxiliar

na implementagao de solugdes de tecnologia acessiveis? Validada;
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Os diferentes atores n&o conhecem as legislagdes relacionadas a
acessibilidade? Validada;

Os diferentes atores ndo conhecem as caracteristicas e necessidades das
pessoas com deficiéncia no acesso/interacdo a informagao digital?
Invalidada com ressalvas. Os respondentes do questionario ampliado
indicam conhecer tecnologias assistivas e conviver com pessoas com
deficiéncia, o que contrasta com as variaveis da (in)acessibilidade
identificadas a partir das entrevistas;

Os diferentes atores ndo conhecem as principais barreiras enfrentadas por
pessoas com deficiéncia? Invalidada;

Os diferentes atores ndo conhecem os custos relacionados a
implementagédo e as corregdes de acessibilidade? Validada, a partir das
entrevistas e das variaveis apresentadas na categoria Estratégia;

Os diferentes atores ndo conhecem as possibilidades e diferengas de testes
e avaliacdes de acessibilidade? Validada;

Os diferentes atores n&do conhecem as métricas de acessibilidade no
desenvolvimento e implementacao de solugdes de tecnologia? Validada;
Os diferentes atores nao conhecem os beneficiados pela implementacgéao de
solugbes de tecnologia acessiveis? Invalidada com ressalvas,
considerando os respondentes do questionario ampliado e a diferencga entre
a percepgao do conhecimento e a aplicacao pratica desse conhecimento,
assim como a convivéncia com pessoas com deficiéncia;

Os normativos e politicas estdo disponiveis e de facil acesso e
conhecimento dos atores? Validada com ressalvas, considerando que no
questionario ampliado a percepc¢ao € positiva no ambito da instituicdo, mas
nao no contexto das equipes e as variaveis apresentadas na categoria
(Des)conhecimento;

Os processos de implementacdo de solugbes de tecnologia possuem
etapas voltadas para a implementac&o de acessibilidade? Invalidada com
ressalva, considerando a categoria (Des)conhecimento e a perspectiva
ampliada, que apresenta uma visdo positiva no contexto institucional que
nao se repete no contexto das equipes;

Existe equipe responsavel por definir as diretrizes de acessibilidade na

implementacdo de solugdes de tecnologia? Invalidada com ressalva,
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conforme a categoria Estrutura da Instituicdo, mas considerando que na
perspectiva ampliada existe uma percepcdo positiva com relagdo a
instituicdo e a preocupacao com o tema acessibilidade;

e Astarefas de acessibilidade sdo bem definidas, de acordo com os diferentes
atores? Invalidada com ressalva, considerando que no contexto da
instituicdo a percepgao é positiva, mas isso n&o se reflete no contexto das
equipes, e considerando também a categoria (Des)conhecimento;

e Existem atribuicbes e responsabilidades de cada papel definidas na
implementagdo de solugdes de tecnologia acessiveis? Invalidada com
ressalvas, considerando que no questionario ampliado a percepcédo é
positiva para a instituicdo, mas n&o no contexto das equipes e a categoria
(Des)conhecimento.

5.2 Comparacao entre as equipes

A analise comparativa entre as equipes aponta como diferentes configuragdes
dos times produzem resultados distintos na implementagédo da acessibilidade digital.
Essa comparacdo ultrapassa a descricdo de praticas, oferecendo evidéncias
empiricas sobre como fatores estruturais especificos se materializam em capacidades
diferenciadas de desenvolvimento acessiveis.

A permanéncia de uma QA com deficiéncia na equipe B, contrastando com a
saida de QA também PcD na equipe A, exemplifica como a diversidade funcional
representa ndo apenas uma questdo de representatividade, mas um diferencial
técnico e uma exemplificacdo de priorizacdo da acessibilidade. A atuacdo da
profissional da equipe B apoiada por um desenvolvedor dedicado que assumiu
também o papel de "par vidente", comprova como adaptagdes organizacionais podem
potencializar competéncias especificas, criando sinergias que amplificam a
capacidade de identificagao e correcao de barreiras de acessibilidade.

Na equipe A, embora tenha ocorrido transferéncia de conhecimento sobre
testes de acessibilidade entre profissionais, a auséncia de aplicagao posterior desse
aprendizado evidencia como o conhecimento isolado, desconectado de estruturas de
suporte e incentivo, tende a se dissolver nas pressdes cotidianas. Essa observagao
reforga que a capacitagdo, por si sé, ndo garante a incorporagéo efetiva de praticas

acessiveis — a priorizagdo precisa acontecer no cotidiano dos times, com a
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acessibilidade reconhecida como elemento integrante da definigdo de pronto das
entregas.

Ambas as equipes experimentaram periodos com objetivos estratégicos
voltados a acessibilidade e foram submetidas ao indice de acessibilidade digital,
confirmando que métricas e direcionamentos institucionais exercem influéncia positiva
no engajamento dos profissionais. A sustentabilidade dessas iniciativas mostrou-se
diretamente relacionada a presenga de profissionais engajados e a continuidade das
estruturas de apoio.

O diferencial significativo da equipe B residiu na decisédo de alocar profissionais
exclusivamente para atuagdo com acessibilidade, combinada com a disponibilizagao
desses recursos para atividades de treinamento e mentoria junto ao time estruturante.
Essa configuragao ndo apenas acelerou a curva de aprendizado desses profissionais,
mas consolidou praticas mais maduras e autbnomas, reforgando como investimentos
em especializagao e estruturas de disseminacéo de conhecimento produzem retornos
mensuraveis. Com o andamento dessa estratégia, mesmo sendo possivel mapear
algum retrabalho na execugdo dos testes, ampliou-se o nivel de corregbes de
acessibilidade na funcionalidade, mensurado explicitamente pela evolugao no indice,
provocando esses profissionais na disseminagdo do conhecimento com os demais
colegas de equipe.

As exigéncias regulatorias, presentes em ambos os contextos, funcionaram
como catalisadores externos em determinados momentos, mas a depender dos
pedidos regulamentares, o oposto também acontecia e a acessibilidade era deixada
de lado. Essa efetividade dependia das capacidades internas desenvolvidas pelas
equipes, sugerindo que compliance regulatério, embora necessario, pode funcionar
tanto para a acessibilidade quanto para a (in)acessibilidade.

Esta analise comparativa evidencia que a implementacdo da acessibilidade
digital ndo resulta de fatores isolados, mas emerge da articulagdo entre elementos
estruturais (presenga de profissionais especializados), processuais (dedicagao de
recursos e tempo) e relacionais (estruturas de mentoria e colaboragédo). A
configuragdo organizacional da equipe B, ao integrar esses elementos, produziu
resultados qualitativamente superiores, oferecendo um modelo empirico de como
diferentes arranjos organizacionais impactam diretamente a capacidade de
desenvolvimento de solugcdes acessiveis. Com a ampliagdo desse conhecimento e o

entendimento por parte de profissionais e gestores sobre o custo da acessibilidade e
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a importancia da inser¢cado dessa tarefa cada vez mais cedo no desenvolvimento, o
impacto sera cada vez maior e a internalizacdo ainda mais evidente e produtiva.

Embora existam estratégias mais recomendadas, o fato de a equipe priorizar a
acessibilidade, dedicar profissionais especificos, realizar corre¢cdes sistematicas e
promover a descentralizagdo do conhecimento a posiciona a frente das demais no
enfrentamento da (in)acessibilidade. Essa experiéncia acumulada constitui base
sélida para a adogao de praticas ainda mais maduras no futuro.

5.3 Alinhamento com a literatura

A analise das categorias identificadas neste estudo encontra validagao
consistente na literatura sobre o tema, evidenciando que os resultados desta pesquisa
se alinham com tendéncias ja observadas por diversos autores no campo da
acessibilidade digital. A convergéncia entre os resultados empiricos e o conhecimento
tedrico existente reforga a consisténcia das categorias propostas e sua relevancia
para compreender os desafios organizacionais relacionados a (in)acessibilidade.

O desconhecimento emerge como a categoria mais expressiva tanto nos
resultados desta pesquisa quanto na bibliografia consultada, sendo amplamente
reconhecida como barreira fundamental pelos estudos especializados (Velleman,
Nahuis e Van Der Geest, 2017; Da Silveira, Aljeedani e Medeiros Eler, 2025;
Alshayban et al., 2020; Seixas Pereira e Duarte, 2025). Esta categoria, nos artigos
pesquisados, subdivide-se em duas dimensdes principais: processos e
responsabilidades. Ja os resultados desta pesquisa permitiram identificar dez fatores
especificos relacionados ao desconhecimento, que abrangem desde fluxos e
processos de experiéncia do usuario e desenvolvimento até o desconhecimento de
responsabilidades, documentagdes, design system, tarefas especificas de design,
canais oficiais e ferramentas.

O desconhecimento sobre processos revela-se particularmente critico, com
multiplos autores convergindo sobre a importancia da incorporagéo da acessibilidade
nas fases iniciais do desenvolvimento como estratégia fundamental (Alshayban et al.,
2020; Parthasarathy et al., 2025; Level Access, 2023). A orientacédo shift-left e a
integracdo desde o design emergem como consensos na produgdo académica,
confirmando os achados sobre a caréncia de conhecimento processual adequado.
Paralelamente, o desconhecimento sobre papéis e responsabilidades encontra
sustentacdo tedrica na énfase dada por diversos pesquisadores a importancia da
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colaboracdo e responsabilidade compartilhada (Sherman e Protas, 2003; Seixas
Pereira e Duarte, 2025; Parthasarathy et al., 2025; Level Access, 2023).

A categoria relacionada ao engajamento de usuarios também encontra
validacdo substancial nos trabalhos cientificos, sendo apontada como elemento
essencial por multiplos autores (Leite et al., 2021; Puli et al., 2024; Level Access, 2023;
Hamideh Kerdar, Bachler e Kirchhoff, 2024; Seixas Pereira e Duarte, 2025). O
alinhamento tedrico sobre a importéncia de envolvimento direto de pessoas com
deficiéncia no desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas corrobora as informagdes
desse estudo, embora as pesquisas também reconhegcam as dificuldades praticas
para implementar essa abordagem (Parthasarathy e Joshi, 2023). Esta comprovagao
tedrica reforga a pertinéncia da categoria identificada e sua centralidade para praticas
mais inclusivas.

Os problemas de comunicagdo e onboarding, identificados como categorias
relevantes, alinham-se com as observacbes das referéncias sobre descompasso
organizacional e falta de transparéncia sobre o estado real da acessibilidade nas
organizagdes (Level Access, 2023). A literatura especializada confirma que existe um
espaco entre percepcao e realidade no que se refere a implementacao de praticas
acessiveis, ratificando as informagdes sobre problemas comunicacionais e processos
de integracao inadequados.

As categorias de métricas e estratégias recebem sustentacdo tedrica através
dos estudos que destacam tanto a importancia quanto as barreiras existentes nessa
dimensé&o (Parthasarathy et al., 2025). As fontes se alinham sobre a relevéncia de
indicadores precisos e direcionamentos estruturados, ao mesmo tempo em que
reconhecem as limitagdes atuais das organizag¢des nesse aspecto. Esta concordancia
atesta as verificagbes sobre a relevancia destas categorias para compreender os
desafios organizacionais relacionados a acessibilidade.

Os fatores que favorecem a implementacdo da acessibilidade digital,
identificados nesta pesquisa, também encontram comprovagcdo no conhecimento
cientifico, manifestando que existe um espelhamento conceitual entre as barreiras e
os facilitadores de praticas inclusivas. Esta congruéncia refor¢a a consisténcia teérica
das categorias propostas — tanto para a (in)acessibilidade quanto para a
acessibilidade — e registra que as apuragbes desta pesquisa se alinham com
tendéncias consolidadas no campo da acessibilidade organizacional.
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A capacitacdo e o desenvolvimento profissional emergem como fatores
fundamentais tanto nos resultados desta pesquisa quanto nas fontes consultadas,
sendo reconhecidos como estratégia para superar auséncias de conhecimento
(Parthasarathy et al., 2025; Vollenwyder, 2019; Parthasarathy e Joshi, 2024;
Lewthwaite, Horton e Coverdale, 2023; Coverdale, Lewthwaite e Horton, 2024). A
bibliografia corresponde ao que diz respeito as multiplas abordagens para essa
capacitacao, desde a contratagao de especialistas externos até o desenvolvimento de
comunidades de pratica internas, reforcando a importancia desta categoria para o
sucesso das iniciativas de acessibilidade. O destaque dado pelos estudos ao
desenvolvimento profissional continuo e a sensibilizagcdo constante fundamenta a
relevancia desta dimensao identificada na pesquisa.

A definicdo de responsabilidades e estruturas organizacionais também recebe
legitimagao tedrica consistente, sendo destacada como diferencial em programas
bem-sucedidos (Level Access, 2023; Velleman, Nahuis e Van Der Geest, 2017). Os
estudos respaldam que a centralizagdo da responsabilidade e a proatividade
constituem elementos distintivos das organiza¢des que alcangam resultados efetivos
em acessibilidade, verificando os aspectos sobre a importancia de estruturas
organizacionais adequadas. O modelo proposto por Velleman, Nahuis e Van Der
Geest (2017) reforga particularmente a relevancia da atribuicdo de responsabilidades
como fator determinante para a implementacao da acessibilidade.

A implementagao de politicas e processos estruturados recebe comprovagao
através dos estudos que destacam a crescente adogao de politicas organizacionais
de acessibilidade e a importancia de praticas integradas (Level Access, 2023;
Velleman, Nahuis e Van Der Geest, 2017; Seixas Pereira e Duarte, 2025). As
referéncias convergem sobre a demanda de incorporar requisitos desde o design,
realizar testes continuos e estabelecer processos de garantia de qualidade,
corroborando as evidéncias sobre a relevancia de estruturas processuais adequadas.
A énfase dada aos fatores de implementacgao e as praticas conectadas confirma que,
mesmo quando pesquisas abordam mais profundamente a (in)acessibilidade, elas
acabam focando na compreensao dos facilitadores para a acessibilidade.

As motivagbes organizacionais encontram eco nas observagbes das
referéncias sobre diversos fatores motivacionais (Level Access, 2023; Leite et al.,
2021). A compatibilidade tedrica sobre elementos como conformidade regulatoria,
responsabilidade social, pressdées competitivas € compromissos com diversidade
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fundamenta as descobertas sobre a importancia das motivagcées organizacionais
como facilitadoras para a implementacao de praticas acessiveis.

O apoio das categorias identificadas, através da bibliografia, sinaliza que os
dados desta pesquisa excedem o contexto especifico investigado, refletindo padrdes
estruturais que permeiam diferentes organizagdes e setores. Muitas das agdes de
melhorias apontadas na producio cientifica e na discussao dessa pesquisa podem
ser aplicadas em outros contextos e equipes, nédo se limitando apenas a discussao
sobre acessibilidade. A correlagdo entre os resultados empiricos e o conhecimento
tedrico acumulado sugere que tanto os obstaculos quanto os facilitadores para
implementagdo da acessibilidade digital constituem fendmenos sistémicos,
enraizados em dinamicas organizacionais complexas que demandam abordagens
igualmente sofisticadas.

Entretanto, os resultados desta pesquisa apresentam particularidades
organizacionais que vao além das barreiras documentadas nas referéncias.
Elementos como a criticidade do produto modulando decisdes, o desconhecimento da
gestdo centralizada de acessibilidade digital, comprometendo implementagdes
sistematicas, lacunas formativas especificas em design systems e handoffs de
acessibilidade, desconhecimento de canais oficiais, tensbées na priorizagdo de
sistemas legados, barreiras nas proprias ferramentas internas, padrdes
comunicacionais de "atalhos" informativos, deficiéncias no onboarding, auséncia de
obrigatoriedade das tarefas de acessibilidade e custos de retrabalho emergiram como
fatores distintivos em contextos ja sensibilizados, como os das equipes estudadas.
Estas descobertas expbéem que organizagdes com alguma experiéncia prévia
enfrentam desafios sistémicos particulares, demonstrando que estudos aplicados
identificam nuances de valor cientifico equivalentes as variaveis amplamente citadas,
mas com caracteristicas especificas que merecem investigacéo diferenciada.

A sistematizacdo conceitual desta analise oferece uma contribuigdo ao campo
ao propor um olhar mais atento e integrado sobre as dimensbdes negativas que
influenciam a (in)acessibilidade ou a acessibilidade. Esta sintese integrativa entre
barreiras e facilitadores ndo apenas organiza o conhecimento existente, mas também
atesta que os desafios identificados possuem contrapontos positivos que podem ser
estrategicamente mobilizados pelas organizagdes. A estruturacdo tedrica das
categorias propostas, comprovada pelas publicagcbes, e pelos novos fatores

apresentados, sugere que elas podem servir como instrumento analitico para
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diagnosticos organizacionais mais precisos e como base para o desenvolvimento de
intervencgoes.

E importante reconhecer que a mera identificagdo desses fatores ndo garante
sua superacgdo. A literatura consultada registra que existe um espaco entre o
conhecimento tedrico sobre acessibilidade e sua implementacao pratica, sugerindo
que futuras pesquisas devem concentrar-se ndo apenas na identificacdo de barreiras
e facilitadores, mas também nos mecanismos que possibilitam a transicdo de um
estado para outro. Esta pesquisa contribui para esse esfor¢co ao oferecer categorias
empiricamente fundamentadas e teoricamente validadas, que podem orientar tanto a
investigacdo académica quanto a pratica organizacional em direcdo a uma
compreensao mais aprofundada e acionavel dos fatores que determinam o sucesso

das iniciativas de acessibilidade digital.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS E DESDOBRAMENTOS FUTUROS

Esta jornada investigativa finaliza, mas n&o termina, com uma ampliagcdo dos
questionamentos a partir das descobertas. O que comegou como uma inquietagao
sobre a (in)acessibilidade digital em instituigdes financeiras se transformou em uma
compreensao mais profunda sobre como o trabalho humano, em toda sua
complexidade, influencia a criagdo de produtos digitais. A ergonomia ofereceu uma
lente através da qual foi possivel enxergar as nuances, contradi¢gdes e possibilidades
que permeiam o cotidiano dos profissionais de tecnologia. E esse percurso
ergondmico precisa ser completado, complementado, seguindo as recomendagdes
que a disciplina apresenta.

Este capitulo organiza essas reflexdes em duas dire¢des: primeiro, consolida
os principais achados e aprendizados desta pesquisa, buscando responder as
questdes que motivaram a investigacéo desde o inicio; em seguida, direciona o olhar
para os préoximos passos, identificando caminhos que se abrem a partir das
descobertas realizadas. E um momento de sintese, mas também de abertura para
novas investigagdes e ampliagdes das possibilidades de transformacgéo.

6.1 Consideragoes finais

A pesquisa teve como objetivo geral identificar os fatores que ocasionam e
influenciam a entrega de produtos digitais inacessiveis por profissionais de tecnologia
em instituicdo financeira, direcionando o desenvolvimento de estratégias para
enfrentar essas variaveis. A investigagdo utilizou a ergonomia como guia
metodoldgico para estudar processos, praticas e fatores condicionantes da
(in)acessibilidade digital, analisando o trabalho prescrito versus a percepgao do
trabalho real dos profissionais envolvidos no desenvolvimento de solugdes digitais.

A questédo central que direcionou esta investigacdo — "Como transformar o
trabalho e tornar a (in)acessibilidade visivel?" — encontra resposta na abordagem
metodologica desenvolvida, que oferece uma visdo diferenciada da acessibilidade
digital. As categorias da (in)acessibilidade funcionam como uma realidade espelhada
da acessibilidade que reflete os aspectos que perpetuam as barreiras digitais,
tornando visivel aquilo que tradicionalmente permanece oculto nos processos
organizacionais. Esta perspectiva permite que organizagdes identifiquem e enfrentem

as variaveis que ocasionam a (in)acessibilidade digital.
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Questdes fundamentais como "Por que ndo se entrega acessibilidade digital?"
e "O que impede que se fagam produtos com acessibilidade digital?" foram estudadas
através da identificacdo e categorizacdo de multiplas variaveis que influenciam a
(in)acessibilidade. A pesquisa revelou que a (in)acessibilidade digital resulta de uma
complexa interagdo entre fatores organizacionais, processuais, tecnologicos e
humanos. Entre as barreiras consideradas mais relevantes pela pesquisadora,
destacam-se a obrigatoriedade, o onboarding de novos funcionarios, as métricas de
acessibilidade, a priorizagdo dos gestores e a inclusao oficial das tarefas no fluxo de
desenvolvimento. Estas variaveis emergiram como elementos que perpetuam a
(in)acessibilidade digital no contexto organizacional investigado.

O estudo apresentou dados que indicam que os profissionais manifestam
preocupagao com acessibilidade digital, mas reconhecem que a preocupagdo em
entregar solugdes acessiveis ndo esta na mesma proporgao. ldentificou-se um quadro
de incerteza quanto a definicdo de responsabilidades e atribuicdes relacionadas a
acessibilidade digital no contexto das equipes. Esta discrepancia entre percepgéo e
pratica expde que o problema nio reside na falta de consciéncia sobre a importancia
da acessibilidade, mas sim nas barreiras estruturais e organizacionais que impedem
sua implementagéao efetiva.

A obrigatoriedade das tarefas de acessibilidade mostrou-se como fator
determinante, sinalizando que equipes tendem a priorizar demandas regulatérias
formalizadas, enquanto as exigéncias de acessibilidade, igualmente obrigatérias por
lei, acabam sendo negligenciadas quando nao estdo oficialmente integradas aos
processos. Questiona-se como deve ser feito o reforgo na variavel de obrigatoriedade.
A pergunta que se pode fazer é: depois de quanto tempo uma instituicdo que esta
atuando na mudanga de cultura pode trazer obrigatoriedade para as tarefas de
acessibilidade, mesmo quando identificado que o conhecimento ainda é um grande
gargalo? Essa tens&o entre a necessidade de acelerar a adog&o de praticas inclusivas
e a constatacdo de que o conhecimento permanece como barreira significativa
representa um dos dilemas para gestores organizacionais. A imposi¢géo prematura de
obrigatoriedade pode gerar resisténcias e comprometer a qualidade das entregas,
enquanto sua auséncia prolongada pode perpetuar a negligéncia com questdes de
acessibilidade.

O onboarding emergiu como variavel, evidenciando que a auséncia de

capacitacdo adequada desde o ingresso dos profissionais perpetua praticas
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inacessiveis. As métricas mostraram-se essenciais para o valor e progresso, mas sua
auséncia ou inadequacdo compromete a sustentabilidade das iniciativas de
acessibilidade. A priorizagdo dos gestores também se mostrou fundamental para o
sucesso das praticas de acessibilidade, enquanto a inclusdo oficial no fluxo de
desenvolvimento determina se a acessibilidade sera considerada parte integral do
processo ou permanecera como atividade opcional.

A investigacdo também revelou que existem nuances importantes nos
processos organizacionais que influenciam os resultados, ndo apenas para a
(in)acessibilidade, mas também para a acessibilidade. A pesquisa demonstrou que
mesmo com processos bem estruturados e equipes capacitadas, variaveis contextuais
e relacionais podem determinar o sucesso ou fracasso das iniciativas de
acessibilidade. Esta constatacdo reforca a importadncia de abordagens que
considerem ndo apenas os aspectos técnicos, mas também as dimensdes humanas
e organizacionais do desenvolvimento inclusivo.

As barreiras, validadas também através da experiéncia de trés anos da
pesquisadora como observadora participante e atuante no time estruturante de
acessibilidade, representam pontos de intervengao estratégicos para organizagdes
que buscam implementar praticas efetivas de acessibilidade digital.

Esta pesquisa se propds a contribuir para a acessibilidade ao expandir a
compreensao dos fatores que influenciam a (in)acessibilidade digital em contextos
organizacionais. Estudos anteriores ja haviam iniciado essas analises sobre os
profissionais de desenvolvimento de software e identificado algumas dessas variaveis.
Este estudo expandiu o ponto de vista, validando variaveis ja identificadas na literatura
e expondo novas dimensdes que impactam a entrega de produtos digitais acessiveis.

A categorizagdo desenvolvida ndo foi apresentada como um framework
testavel, mas oferece direcionamento estratégico que permite que estudos futuros
sigam com recortes mais pontuais e especificos, realizando observagdes e analise de
tarefas através de metodologias como a da Analise Ergondmica do Trabalho. A
investigacdo conseguiu capturar a percepgao atitudinal dos profissionais a partir de
suas falas, mostrando discrepancias entre o que € percebido como importante e o que
efetivamente é praticado no cotidiano das equipes.

A pesquisa revelou que equipes estruturantes de acessibilidade, mesmo com
apoio organizacional adequado, enfrentam desafios significativos relacionados ao
tempo necessario para alcangar resultados em escala. Os resultados de iniciativas de
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acessibilidade levam tempo para serem percebidos em toda a organizagao, e isso
pode representar um problema considerando que o tempo é uma variavel de pressao
gue existe para todos, ndo apenas para equipes de desenvolvimento de software. Esta
realidade leva empresas que ja adotaram a estratégia de times estruturantes a manter
a preocupagao com acessibilidade ativa, mas enfrentando o desafio de provar
continuamente o valor da existéncia de times de governancga de acessibilidade.

A questdo que emerge dessa constatagédo € particularmente relevante: se a
acessibilidade ja é frequentemente abandonada pelas empresas, como times
estruturantes podem manter seu valor ao longo do tempo sem colocar em risco sua
existéncia e serem abandonados também? Essa questdo aponta para a necessidade
de desenvolvimento de estratégias que demonstrem valor de forma imediata e
tangivel, equilibrando resultados de curto prazo com transformagdes estruturais de
longo prazo.

A estratégia de ter um time estruturante, ter um indice de acessibilidade e
descentralizar a execugdo desse indice mostrou-se positiva na capacitagdo dos
profissionais e na aceleragcéo da curva de aprendizado. Esta abordagem permite que
equipes distribuidas desenvolvam competéncias em acessibilidade de forma mais
autbnoma e contextualizada. Entretanto, o processo de descentralizagao é lento e
demanda uma monitoria rigorosa e uma auditoria nos indices executados pelas
proprias equipes. A descentralizacdo, quando nao acompanhada de mecanismos
adequados de controle e suporte, pode resultar em implementagdes inconsistentes e
comprometer a qualidade das entregas inclusivas.

Um aspecto surgiu da analise da observabilidade dos processos. Durante o
periodo de atuacdo no time estruturante de acessibilidade, foram documentados
casos em que a pesquisadora acompanhou times que executaram a tarefa de handoff
de acessibilidade com detalhe de riquezas, seguindo rigorosamente 0s processos
prescritos, mas cujo resultado foi de extrema (in)acessibilidade no produto. Este
fendbmeno representa um recorte bem especifico que merece investigagdo para
entender onde e como a tarefa se perdeu no caminho da acessibilidade. Em contraste,
foram observados casos em que o handoff foi executado e o resultado, mesmo em
aplicagcdes complexas, foi excelente e tornou-se referéncia organizacional. Esta
variabilidade, mesmo com processos aparentemente similares, evidencia a influéncia
de variaveis latentes que ndo s&o capturadas pelos processos formais de

documentacao e transferéncia de conhecimento.
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As limitagdes desta pesquisa devem ser reconhecidas para contextualizar
adequadamente seus achados. O estudo concentrou-se em uma instituicdo financeira
especifica, o que pode frear a generalizagdo para outros contextos organizacionais.
Além disso, o estudo focou na compreensao atitudinal dos profissionais através de
entrevistas e questionarios, n&do conseguindo investigar diretamente o trabalho real

através de observacgoes sistematicas da atividade.
6.2 Desdobramentos futuros

A analise ergonémica do trabalho, com suas etapas de observacéo e analise
da tarefa, deve ser o foco de pesquisas futuras, utilizando as categorias da
(in)acessibilidade desenvolvidas nesta pesquisa para identificagdo de tarefas
relevantes e definigdo de recortes especificos para seguir com a execugao da AET.

Estudos que se concentrem em tarefas especificas, utilizando observacao
sistematica e analise ergonémica, podem revelar aspectos do trabalho real que n&o
foram capturados através de entrevistas e questionarios. O uso das categorias de
(in)acessibilidade desenvolvidas nesta pesquisa por organizagdes de diferentes
setores e portes pode validar sua aplicabilidade e identificar adaptacdes necessarias
para diferentes contextos organizacionais. Pesquisas que acompanhem a evolugao
das praticas de acessibilidade ao longo do tempo podem contribuir para compreender
como as variaveis identificadas se comportam em diferentes momentos da maturidade
organizacional.

A integracdo entre ergonomia e acessibilidade digital oferece ferramentas
metodoldgicas para compreender o trabalho real dos profissionais de tecnologia,
enquanto a acessibilidade digital fornece o contexto especifico de aplicagdo. Esta
combinacao permite uma compreensao mais profunda dos fatores que influenciam a
entrega de produtos digitais acessiveis, superando abordagens que se limitam a
aspectos técnicos ou normativos.

Para organizagbes que buscam implementar praticas de enfrentamento da
(in)acessibilidade digital, esta pesquisa oferece direcionamentos estratégicos
concretos. As categorias desenvolvidas podem ser utilizadas para diagndsticos
organizacionais, identificagdo de pontos de intervengcdo e desenvolvimento de
estratégias customizadas. Pode ser desenvolvido um framework aplicavel, a partir de
estudos especificos voltados para as categorias identificadas, que possibilite maior
escalabilidade desse conhecimento, definindo recomendag¢des mais amplas e
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objetivas de atuagdo. A compreensdo de que a (in)acessibilidade resulta de multiplas
variaveis interconectadas permite abordagens sistémicas, superando iniciativas
pontuais que frequentemente falham em produzir mudancgas duradouras.

A analise revelou que algumas variaveis identificadas podem ser projetadas
para outras disciplinas especificas que ndo apenas a acessibilidade. Por exemplo, os
principios e desafios observados no contexto da acessibilidade digital mostram
aplicabilidade em areas como design system, desenvolvimento e qualidade. Esta
transversalidade sugere que os achados desta pesquisa podem contribuir para uma
compreensao mais ampla dos desafios de implementagao de praticas de qualidade
em desenvolvimento de software, oferecendo referéncias valiosas para multiplas
disciplinas.

A jornada em direcdo a acessibilidade € complexa e multifacetada, mas os
caminhos identificados nesta pesquisa oferecem dire¢des concretas e evidéncias
empiricas para transformar a (in)acessibilidade em acessibilidade efetiva e
sustentavel. A ergonomia, como guia metodoldgico, demonstrou ser uma abordagem
valiosa para compreender e transformar as condi¢des de trabalho que influenciam a
qualidade das entregas inclusivas, oferecendo um novo olhar para futuras
investigacdes e intervengdes organizacionais. A superagao dos desafios identificados
requer nAo apenas recursos e processos, mas uma transformacéao cultural profunda
que reconhega a acessibilidade como valor fundamental e responsabilidade
compartilhada de todos os profissionais envolvidos no desenvolvimento de solugdes
tecnoldgicas.
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Apéndice A — Roteiro das Entrevistas
Semiestruturadas

Quebra-Gelo e Apresentagao
Sobre a pesquisa
Este estudo busca compreender os desafios enfrentados no desenvolvimento de
produtos digitais acessiveis e como podemos melhorar esse processo. Nosso objetivo
é identificar os fatores que fazem com que, mesmo com ampla documentacao e boas
praticas disponiveis, as solugbes entregues ainda apresentem problemas de
acessibilidade.
O que é Ergonomia
A ergonomia € a ciéncia que estuda a relagédo entre as pessoas e seu ambiente de
trabalho. Seu objetivo é adaptar o trabalho as capacidades e limitagdes humanas, e
nao o contrario. Na pratica, a ergonomia busca compreender como o trabalho
realmente acontece, identificando os fatores que facilitam ou dificultam a realizagéo
das atividades. No nosso contexto, aplicamos a ergonomia para entender como as
equipes de tecnologia trabalham e quais desafios enfrentam na entrega de produtos
acessiveis. Quando falamos de acessibilidade digital, estamos nos referindo a
necessidade de garantir que todos os usuarios, incluindo aqueles com deficiéncia,
possam utilizar as solugdes tecnoldgicas de maneira eficaz e sem barreiras.
O que sera observado/perguntado?
Durante a pesquisa, serdo analisadas como as tarefas s&o organizadas, quais
ferramentas sdo utilizadas e como as decisdes sobre acessibilidade s&do tomadas.
Nosso intuito ndo € avaliar individualmente nenhum profissional, mas sim
compreender como o trabalho acontece na pratica e identificar possiveis caminhos
para melhorias.
Por que a equipe de X foi escolhida?
A equipe foi escolhida porque trabalha diretamente com solugdes digitais de alto
impacto, sendo um ambiente propicio para entender como a acessibilidade ¢é tratada
em produtos essenciais do setor financeiro.
Observagoes importantes

1. Garantir o anonimato das informacgdes coletadas.

2. Focar em compreender o processo.

3. N&o avaliar desempenho individual.
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A participacao de vocés sera essencial para identificar desafios e propor melhorias no

trabalho de desenvolvimento de solugdes acessiveis. Estamos aqui para ouvir e

aprender com vocés! Contamos com a colaboracéo de todos e estamos a disposig¢ao

para esclarecer qualquer duvida.

Contexto Geral do Trabalho

1.
2.

Como vocé descreveria a situacéo geral do seu ambiente de trabalho hoje?
Qual é o fluxo de trabalho da sua equipe (desde o recebimento até a entrega
das demandas)? A acessibilidade esta descrita em alguma etapa desse fluxo?
Como as tarefas séo distribuidas e organizadas? Como o trabalho é distribuido
entre os membros da equipe? Existe algum especialista em acessibilidade?
Quais sdo os principais objetivos e metas da equipe em relagdo ao
desenvolvimento de solugdes digitais? E em relag&o a acessibilidade?

Quais documentos, manuais ou diretrizes orientam o trabalho da equipe?

Existe alguma documentacgéo especifica para acessibilidade digital?

Estrutura dos Processos Técnicos

1.

Quais etapas do processo de desenvolvimento da solugao tecnoldgica séo de
sua responsabilidade?

. Vocé segue algum procedimento padrédo para executar suas tarefas? Se sim,

quais?

Existe alguma questéo hoje na documentagao existente, de maneira geral, que
influencia seu fluxo de trabalho? Qual e por qué?

Ha alguma etapa especifica no processo destinada a acessibilidade, alguma
validacdo da acessibilidade? Teste?

Quando uma demanda de acessibilidade ndo esta especificada no processo,
como isso é tratado pela equipe?

Arranjo Fisico e Ferramentas

1.

Como a organizagao do trabalho (hibrido, presencial) influencia o atendimento
das demandas?

. Quais ferramentas e tecnologias sao utilizadas pela equipe para desenvolver e

testar as entregas (solugdes digitais)?
Essas ferramentas atendem as necessidades do trabalho? Se sim ou ndo, pode

justificar?

. Existem ferramentas especificas para verificacdo da acessibilidade digital?

Quais sao elas e como vocé utiliza?
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Existem restricdes ou limitagdées tecnoldgicas que dificultam a implementagao
da acessibilidade digital em sua equipe? (restricdes voltadas para a tecnologia,
para ferramentas).

Vocé entende que alguma questédo fisica ou virtual do ambiente de trabalho
facilita ou dificulta a aplicacao de praticas de acessibilidade?

Comunicacgao, interagdoes e relagdées entre equipes

1.

Como a sua equipe se comunica internamente com outras areas (design,

testes)? E sobre acessibilidade?

. Existe um fluxo formal de comunicagao para tratar desses temas ou isso ocorre

de maneira fragmentada? Se sim, que momentos s&o esses? Tanto de forma
geral como para a acessibilidade.

Como acontece a cooperagdo entre os colegas em relagdo as tarefas
compartilhadas? E as tarefas de acessibilidade digital? Como essas
informacdes sao compartilhadas e com que frequéncia?

Existe algum especialista em acessibilidade digital na equipe? Essa
responsabilidade € dividida atualmente entre os membros da equipe? Se sim,
como seria essa divisdo?

Vocé entende que alguma questao fisica, virtual ou organizagédo do local de
trabalho influéncia nessa troca sobre informagdes de acessibilidade? Como por
exemplo o trabalho remoto? (aqui o foco € na comunicagao, diferente da

pergunte 6 do item anterior: arranjo fisico e ferramentas).

Analise da Tarefa e Constrangimentos

1.

Como a hierarquia e a organizagao da instituicdo influenciam o trabalho da sua

equipe?

. Existe alguma sobreposi¢cao de fungdes ou dificuldades de coordenacdo que

interfiram no seu desempenho, da sua equipe? Quais?
Quais sdo os recursos disponiveis (tempo, treinamento, ferramentas) para

garantir a acessibilidade digital?

. Existem pressbes externas, para entregas, que impactam a priorizagao da

acessibilidade nos projetos? Como o tempo e os prazos influenciam a
qualidade e a acessibilidade das solugdes entregues? Como lida com isso?
Quem s&o os principais decisores na priorizacdo de requisitos de
acessibilidade?
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Quais sao os principais fatores/desafios/dificuldades enfrentados pela equipe
em relacdo a acessibilidade digital?

Atividade Real e Tarefa Prescrita

1.

Existem orientagbes formais para garantir a conformidade com padrbes de
acessibilidade digital? Poderia indicar quais e onde estao?

O que a documentacéo oficial da empresa diz sobre acessibilidade digital nas
solugbes de tecnologia? Se sim, como essa documentagcédo € aplicada na
pratica?

Que diferencas vocé percebe entre o que esta escrito e o que de fato acontece
(o que acontece no dia a dia)? Com relagéo a acessibilidade. Mas de maneira

geral também, se a conversa fluir assim.

Interacao com Usuarios e Feedbacks

1.

A equipe tem contato com usuarios com deficiéncia durante o
desenvolvimento?

Como o feedback dos usuarios sobre acessibilidade € coletado e incorporado
no trabalho da equipe?

Existem testes de usabilidade especificos para acessibilidade?

Como a equipe lida com reclamagdes ou problemas relacionados a
acessibilidade, de acordo com cada etapa da demanda. Por exemplo:
langcamento de um produto/funcionalidade.

Acoes e Melhorias, Percepgao e Conhecimentos

1.

Qual é o entendimento da equipe sobre acessibilidade digital e sua
importancia? Os profissionais percebem a acessibilidade digital como parte
essencial do seu trabalho? Como os profissionais avaliam o impacto da
acessibilidade para os usuarios finais? Se ndo respondeu o questionario online.
Quais seriam, na visdo da equipe, as principais melhorias necessarias para
enfrentar a inacessibilidade digital? Se nao respondeu o questionario online.
Existem iniciativas internas para promover a acessibilidade ou a equipe sente
que este tema € negligenciado? Se n&o respondeu o questionario online.
Como os profissionais adquirem conhecimento sobre praticas de
acessibilidade? Sao realizados treinamentos especificos sobre acessibilidade
digital? Com que frequéncia?

Na sua visdo, quais sao os principais obstaculos para a implementacao efetiva
da acessibilidade? Se n&o respondeu o questionario online.



