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DIGITAL ORGANIZATIONAL COMMUNICATION AND
ACCESSIBILITY RESOURCES: COVID-19 PANDEMIC INFLUENCE
ON BURGER KING BRASIL’S FACEBOOK

Guilherme Mori Magalhies'
Caroline Kraus Luvizotto (Orientadora)

RESUMO

Um dos reflexos da pandemia de Covid-19 foi o fortalecimento da relagdo entre publicos e
organizagdes na internet. Por algum tempo, esperou-se que isso acarretaria em mudangas
no ambiente digital, principalmente sobre a inclusao de pessoas com deficiéncia. Este
estudo objetiva verificar como a intensificagdo das formas de interagdo no ambiente digital
durante a pandemia do novo coronavirus influenciou mudangas no uso de formatos
acessiveis para pessoas com deficiéncia sensorial na comunicacdo digital do Burger King
Brasil no Facebook. Para isso, foi feita uma analise de acessibilidade web e um
levantamento da oferta de formatos alternativos de conteudo e recursos de acessibilidade
comunicacional. Os resultados apontam para a reconfiguragdo das barreiras nesse novo
contexto, motivada pela natureza aberta das organizagdes.

Palavras-chave: Comunicagdo Organizacional; Acessibilidade; Redes Sociais; Deficiéncia
Sensorial; Participagao.

ABSTRACT

One of the reflexes of the Covid-19 pandemic was the intensified virtualization of the
relationship between publics and organizations. For some time, it was expected that this
would bring about changes in the digital environment, especially regarding the inclusion of
people with disabilities. This study verifies how the intensification of digital interaction
during the new coronavirus pandemic has influenced the usage of accessible formats for
people with sensory disability on Burger King Brazil’s digital communication on
Facebook. For this, we carried out an analysis of web accessibility and a survey of the offer
of alternative formats of content and communicational accessibility resources. The results
point to the reconfiguration of barriers in this new context, motivated by the open nature of
organizations.

Keywords: Organizational Communication; Accessibility; Social Media; Sensory
Disability; Participation
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INTRODUCAO

O ambiente digital ¢ um espago de participacdo, socializacdo de significados e
desenvolvimento da esfera publica. A partir da implementagao de inimeros dispositivos de
interatividade, os internautas ganham uma capacidade que, até entdo, era exclusiva dos
conglomerados de midia: a de interferir diretamente nos processos comunicativos,
interagindo, criando novos sentidos, se mobilizando e reivindicando questdes frente a
opinido publica (LEITE; LUVIZOTTO, 2017). Gragas a esse tipo de comportamento,
vemos 0 nascimento, expansdo e consolidacdo de redes sociais digitais, que podem atuar
como suporte para a manutencao de relacionamentos ja consolidados no mundo analégico
ou até mesmo como terreno fértil para outros criados exclusivamente no contexto digital
(RECUERO, 2009).

A emergéncia da pandemia do novo coronavirus trouxe consigo profundas
mudancas em diversos aspectos deste contexto. Por todo o mundo, a urgente necessidade
do isolamento social foi responsavel por restricdes ao comércio e a circulagdo, acelerou a
consolidagdo de novos modelos de trabalho e, em grande parte, intensificou a dependéncia
de aportes tecnoldgicos para a manutencdo de relacionamentos, sociabilidade e
participagdo em questdes coletivas. Com esse novo cendrio, mutavel e imprevisivel,
afloram discussdes e reflexdes sobre aspectos da vida em sociedade que, até entdo, eram
ignorados ou vistos como consolidados.

No contexto organizacional, uma das principais consequéncias da Covid-19, além
de repercussdes econdmicas e sociais, foi o fortalecimento de vozes que reivindicam a
atuacdo das organizagdes para além de seus interesses proprios (CARARETO;
CALONEGO; ANDRELO, 2021). A pressao social por discursos ¢ atitudes
organizacionais engajadas com questdes coletivas se faz presente ha muito tempo na esfera
publica e, nas ultimas décadas, foi fortalecida pelos inimeros mecanismos de participacdo
e interacdo da internet. Contudo, ressalta-se que “a situacdo pandémica ocasionou uma
série de transformacdes imediatas tanto nas praticas internas, quanto no relacionamento
com os seus publicos” (CARARETO; CALONEGO; ANDRELO, 2021).

Autores como Goggin e Ellis (2020) apontam para a criacdo da expectativa de que
esse novo momento serviria como uma oportunidade de sensibilizagdo sobre a realidade

enfrentada por pessoas com deficiéncia na interagao social.

Para uma grande porgdo das pessoas com deficiéncia, ficar em casa € o
padrdo [...] Agora, o resto da populacdo teve a oportunidade de ganhar



uma nog¢do, ou mesmo compartilhar a experiéncia, do que seria a
necessidade de um confinamento doméstico (GOGGIN; ELLIS, 2020, p.
169, tradugdo nossa).

Contudo, 0 que em um primeiro momento foi visto como uma possibilidade de
mudanga positiva ndo demorou para se fragmentar, resultando em consequéncias diferentes
das antecipadas. A despeito da nova condigdo imposta pelo isolamento social e deste
discurso esperancoso posto em circulagdo, o que se evidenciou foi a resisténcia de questoes
tdo estruturais e estruturantes quanto o capacitismo (GESSER; BLOCK; MELLO, 2020) e
a falta de acessibilidade (GOGGIN; ELLIS, 2020).

Frente a quebra do discurso inicial e da constatacdo dos novos desafios propostos
no atual cenario, este trabalho visa verificar como a intensifica¢ao das formas de interagao
no ambiente digital durante a pandemia do novo coronavirus influenciou mudangas no uso
de formatos acessiveis para pessoas com deficiéncia sensorial na comunicagdo digital de
organizagdes. Trata-se de um aprofundamento e atualizagdo de reflexdes anteriormente
feitas em uma pesquisa de iniciagdo cientifica’. Desta vez, voltamos a aten¢do a encontrar
similaridades e dissonancias entre as formas de comunicagao em redes sociais nos periodos
pré-pandémico (2019) e durante (2021), tomando como objeto a pagina do Facebook da
organizagdo Burger King Brasil.

Para tanto, foram mobilizadas técnicas de verificacdo automatica e manual da
acessibilidade web de um recorte de 12 publicagdes da pagina, sendo 6 delas de cada um
dos periodos estudados. Apos a conclusdo do estudo, os resultados sugerem que as
barreiras de acessibilidade, reflexo direto de estruturas sociais como o capacitismo, nao
foram superadas. O que podde ser observado foi a permanéncia desses tensionamentos,
adaptados, agora, ao cenario da atualidade.

Assim, este artigo foi estruturado em cinco momentos, incluindo esta introdugdo. A
seguir, serdo apresentadas reflexdes tedricas com o objetivo de sustentar o olhar
comunicacional que pretendemos langar sobre as relagdes entre organizagdes e sociedade,
bem como contextualizar a questdo da participagdo de pessoas com deficiéncia no
ambiente virtual, a luz do uso de formatos alternativos de conteido como forma de
superacdo de barreiras de acesso. O terceiro momento consiste na descricdo dos

procedimentos metodoldgicos que conduziram a andlise e possibilitaram a discussao dos
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dados levantados, expostos na quarta secdo. Por fim, sdo apresentadas as consideragdes

finais e apontam-se horizontes para estudos posteriores.

COMUNICACAO ORGANIZACIONAL E SUAS INTERFACES COM A
SOCIEDADE

O entendimento dos fendmenos sociais, suas transformagdes e repercussoes
passam, invariavelmente, pela nogdo de organizacdes. Do principio até os momentos finais
de existéncia, “nascemos em organizagdes € quase todos nds somos educados por
organizagdes, ¢ quase todos nos passamos a vida a trabalhar para organizacdes”
(ETZIONI, 1980, p. 7 apud KUNSCH, 2003, p. 19).

Essa indissociabilidade ¢ resultado de forcas globalizantes que moldaram o
contexto contemporaneo e consolidaram as organizacdes como um campo integrante do
proprio tecido social, estabelecendo uma relagdo de constante interagdo e dependéncia. Por
um lado, temos um ambiente organizacional que exerce seu poder de influéncia tanto sobre
as individualidades quanto as coletividades por meio de suas politicas e decisdes
(HENRIQUES, 2017). Por outro, entendemos as organizagdes nao como sistemas
fechados, mas sim com fronteiras porosas, abertas e sujeitas as rapidas transformagoes e
pressoes vindas da sociedade (CARARETO; CALONEGO; ANDRELO, 2021). Com esta
perspectiva, Lima e Oliveira (2014) argumentam que, na contemporaneidade, as
organizacdes e a sociedade estabelecem entre si uma relagdo de mao dupla, em que uma
transforma e ¢ transformada pela outra.

A partir desses entendimentos, faz-se necessario expormos o que entendemos por
comunicacdo organizacional, para entdo compreendermos sua atuagdo no contexto
contemporaneo em constante midiatizagao.

Segundo Porém (2020), as organizagdes podem ser compreendidas como
fendmenos psicossociais, politicos e culturais, resultantes da interacdo entre individuos que
compartilham sentimentos, percepgoes, angustias, conflitos e interesses uns com os outros.
Mais do que suas estruturas e espagos materiais, as organizacdes sao definidas por sua
capacidade de congregar um grupo de pessoas em torno de um objetivo ou demanda
comum. Assim, podemos entendé-las como atores sociais coletivos (SOARES;
MONTEIRO, 2012).

Isso evidencia a posi¢do central da comunicagdo, que “cada vez mais, vem sendo

reconhecida como o processo fundamental pelo qual as organizagdes existem e como ponto



central para a andlise da producdo e reprodu¢do organizacionais” (DEETZ, 2010, p. 84). Se
as organizagdes se constituem e se reproduzem no compartilhamento de significados entre
pessoas, ¢ por meio da comunicagdo que sua realidade se da de fato.

Nesta perspectiva, s30 0S Processos comunicativos 0s responsaveis por construir e
reconstruir as organizacdes, ja que ¢ por meio deles que os individuos podem criar e
compartilhar significados (POREM, 2020). Podemos entender, portanto, que a
comunicac¢do organizacional ¢ parte inseparavel da natureza das organizagdes. Mais do que
isso, Porém (2020) argumenta que ¢ a comunicacdo que viabiliza as trocas e interagdes
entre os individuos em busca do objetivo comum que os reune. Logo, ¢ em meio as
relacdes construidas entre os sujeitos organizacionais, € também com a organizacdo em si,
que os sentidos e comportamentos se articulam em uma estrutura coletiva de significados
(OLIVEIRA, 2009a; OLIVEIRA; PAULA, 2008), responsavel por reproduzir a natureza
discursiva do que sdo as organizagdes.

Partindo do ponto de vista da comunicagdo, Oliveira e Paula (2008) consideram que

toda organizag@o ¢ uma complexa estrutura de relagoes, entrecortada por
varios poderes e interesses, que se manifestam em distintos momentos e
sao articulados em uma dada situagdo, por meio de dindmicas interativas,
para ordenar e garantir os sentidos e as intencionalidades geridas pela
logica gerencial e do negocio (OLIVEIRA; PAULA, 2008, p. 101-102).

Por mais que exista uma pretensdo, por parte das organizagdes, de se estabelecer
controle sobre aquilo que se pensa e se diz sobre elas, reconhecemos que os sentidos
circulam e sdo reproduzidos em todo tipo de processo interacional. Oliveira (2009a) afirma
que, além da natureza pratica, responsavel pelos aspectos estratégico, intencional e diretivo
da comunicagdo organizacional, ha também uma natureza tedrica, que compreende o
processo de interagao em si, onde “tanto a organizagdo quanto os grupos sdo considerados
atores sociais que efetuam trocas simbdlicas e praticas entre si, por meio de discursos e
intervengdes que vao construir sentidos para os objetivos e praticas organizacionais”
(OLIVEIRA, 2009a, p. 60).

Baldissera (2009) denomina esse aspecto como a dimensao falada da comunicagao
organizacional. A ela pertence tudo aquilo que ¢ dito sobre a organizacdo nos mais
diversos ambitos da sociedade, compreendendo os processos de comunica¢do que se ddo
em contextos além do controle organizacional. Apesar deste distanciamento, neles também

sdo postos em jogo sentidos que influenciam a forma como a comunicacdo das



organizagdes ¢ recebida e repercute na sociedade. Por este motivo, esta dimensao também
faz parte da comunicagao organizacional .

Logo, a comunicacdo ndo se da apenas enquanto um processo a ser gerenciado,
mas, também, enquanto fendmeno que constroi realidades discursivas (OLIVEIRA;
PAULA, 2008; POREM, 2020) e permeia os mais diversos niveis interacionais e de relacao
entre individuos, grupos e organizagoes.

Pensar na comunicagdo das organizacdes e sua relagdo com a sociedade
contemporanea implica também em reconhecer estes fendmenos no ambiente virtual. Neste
cenario, a internet representa muito mais do que uma série de sistemas e aportes
tecnologicos. Trata-se de um espago envolvente, que engloba organizagdes, individuos e a
informacao que os circunda, e se consolida como uma nova esfera de comunicagdo,
socializagdo e articulagdo social (LEVY, 1999). Neste novo ambiente, em que os meios de
comunica¢cdo assumem posi¢do central em relagdo a outras esferas da vida social,
observamos a instauracdo de novas logicas de interacao social. Para Hjarvard (2014, p. 26),
este ¢ o fendmeno da midiatizacdo, o qual “denota os processos pelos quais a cultura e a
sociedade tornam-se cada vez mais dependentes dos meios de comunicagdo e sua logica
como midia integra-se em praticas culturais e sociais em varios niveis”.

Nesta perspectiva, os meios de comunicagdo ultrapassam seu papel enquanto canais
pelos quais os individuos recebem a informacgdo, e passam a estabelecer novas formas de
interacao e sociabilidade. Barichello (2014) argumenta que a ampliacao das possibilidades
interativas entre sujeitos se deu, principalmente, pela digitaliza¢do e a popularizagdo das
tecnologias de informagdo e comunicagao.

Um grande passo nesse sentido foi dado com a implantacdo de dispositivos de
interatividade e participagdo. A medida que a web 2.0 possibilita publicar argumentos,
levantar debates ¢ colaborar em criacdes coletivas, a mediagao da informacdo deixa de se
concentrar apenas nos conglomerados da midia de massa e os usuarios se deparam com
novas formas de criagdo de significados, interacdo e manifestacao (LEITE; LUVIZOTTO,
2017).

Como resultado da criacdo de novos fluxos comunicacionais, os usuarios t€ém maior
liberdade de participar, produzir conteudos, questionar e ocupar espacos no debate publico
que, até entdo, ndo podiam ser acessados. Essas novas possibilidades sdo reflexos da

superagao de um paradigma que restringia o sujeito ao polo receptor, e sdo proprias “de um



sujeito que tem condi¢des de construir seus proprios espacos de atuacgdo e, dessa forma, por
em debate questdes de seu interesse” (BARICHELLO, 2014, p. 42).

Assim, de forma semelhante ao ambiente analodgico, o meio virtual se torna palco
propicio para as relagdes entre os individuos, que interagem, criam lagos e se reunem em
comunidades. Por outro lado, também manifestam demandas, reivindicam direitos, apoiam
ou rechagam causas e influenciam a opinido publica (LUVIZOTTO, 2016). Podemos dizer,
portanto, que a internet se configura como parte indissociavel da vida publica na
atualidade.

As pessoas fisicas ndo sdo, porém, os Unicos atores que se fazem presentes no
ambiente virtual. As novas possibilidades de fluxos de comunicagdo e interacdo do meio
digital também passam a influenciar as formas como as organizagdes estabelecem
interlocugdes e sao percebidas em sociedade. No atual cenario em midiatizagao, ¢ esperado
que as organizagdes se facam presentes e estabelegam didlogos com os internautas
(BARICHELLO, 2014). Ha, ainda, diversos outros fatores que atuam como atrativos para a
presenca virtual das organizacdes, como por exemplo a possibilidade de aumento da
visibilidade e a aproximagao com diversos segmentos de publicos.

Entretanto, ao tomarmos um ponto de vista mais critico, ¢ possivel sintetizar as
mais diversas motivagdes para este fendmeno a uma causa unica. As organizagdes, por
mais engajadas ou inovadoras que sejam, “nao mudam porque querem, mas por causa das
pressdes sociais ¢ do mercado” (KUNSCH, 2014, p. 46). Sao, portanto, tensdes e
demandas oriundas da sociedade que vao provocar transformagdes nas formas de ser e
comunicar das organizagdes - e em relacdo ao meio virtual ndo seria diferente.

Uma vez imersas na ambiéncia digital, as organizagdes mobilizam diversas
estratégias para estabelecer didlogos e se apropriar das diversas potencialidades oferecidas
neste cenario (BARICHELLO, 2014). Seja por meio da produgdo e distribuigdo de
contedo em diferentes plataformas, se relacionando com publicos ou instigando debates
na esfera publica por meio de posicionamentos, atenua-se a linha entre aquilo que pode ser
feito apenas por individuos e como interagem as personas assumidas pelas organizagdes.

Quando observamos o cenario contemporaneo a luz desses intensos processos de
midiatiza¢do, encontramos um ambiente instdvel e em constante transformagdo. A
pluralizagdo de vozes no debate publico, somada as novas formas de circulagdo de
mensagens e sentidos, favorecem o surgimento de situagdes imprevisiveis (POREM,

2020), que demandam novas formas de ser e agir por parte das organizagdes.



Em contraste com modelos anteriores, baseados no controle e estabilidade por parte
das organizagdes, 0 novo contexto em que nos encontramos exige que estes atores sociais
busquem muito mais pela legitima¢ao junto a sociedade. Oliveira (2009b) pontua o
aumento do nivel de participacdo e consciéncia cidada dos individuos como fatores
potencializadores das exigéncias da opinido publica. Compelidas a reagir diante deste
contexto em transformacao, as organizagdes “precisam compreender as escolhas (decisdes)
tomadas como atos que tém implicagdes sociais € morais, além de avaliar os riscos que
podem provocar” (OLIVEIRA; PAULA, 2008, p. 104). Assim, ¢ necessario que as
organizagdes negociem novas formas de interacdo, pautando-se em ideais de
sustentabilidade e responsabilidade para obterem sustentacdo moral.

A importancia dessa mudanca de paradigma se torna ainda mais evidente ao
considerarmos o poder transformador que as organizagdes t€ém nos contextos onde estdo
inseridas. Por meio de agdes de influéncia em processos interpretativos, posicionamentos
assumidos, geracao de empregos, circulacdo de valores e satisfagdo de demandas coletivas,
o ambiente organizacional se consolida como um local de tomada de decisdes que
impactam os individuos a nivel coletivo e individual (LIMA; OLIVEIRA, 2014).

Pensando essa potencialidade junto a natureza comunicacional das organizacdes
(POREM, 2020), percebemos que é por meio dos processos de comunicagio que essa
influéncia organizacional se faz valer de fato. E na interagio com os individuos, na
producao de discurso e posicionamentos que uma organizagao pode levar os publicos com
quem se relaciona a ter uma certa percepcao sobre questdes de interesse coletivo. Portanto,
podemos entender a comunicag@o das organiza¢des como um fendmeno capaz de organizar
sentidos, disseminar ideias, dar valor a certos comportamentos e visdes de mundo,
enquanto enfraquece outros (CARARETO; CALONEGO; ANDRELO, 2021; THLEN;
VERHOEVEN, 2017).

E considerando esta natureza das organizagdes e o poder da comunicagdo por elas
desenvolvida que, segundo Ihlen e Verhoeven (2017), podemos compreender quais sdo as
mudancgas sociais para as quais as organizagoes estdo dispostas a contribuir e quais sao
aquelas que enfrentam resisténcias. Dentre outras inumeras transformagdes na sociedade,
focaremos nossa atencdo agora na participacdo plena de pessoas com deficiéncia no

ambiente digital.



ACESSIBILIDADE WEB E PARTICIPACAO SOCIAL DIGITAL DE PESSOAS
COM DEFICIENCIA

Diversas sao as formas de se compreender a deficiéncia, sua relacdo com os
individuos e a sociedade. Neste trabalho, partimos de seu entendimento segundo a
Convengao sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia ¢ a Lei Brasileira de Inclusao
(LBI), como um fendémeno biopsicossocial. Ou seja, reconhecemos que entram em cena
fatores psicologicos, fungdes corporais e aspectos de restricdo da participagdo social,
definindo a pessoa com deficiéncia como “aquela que tem impedimento de longo prazo de
natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, o que, em interagdo com uma ou mais
barreiras, pode obstruir sua participa¢do plena e efetiva na sociedade em igualdade de
condi¢oes” (BRASIL, 2015).

Pensar na deficiéncia enquanto um fenomeno social nos possibilita entendé-la além
da individualidade do corpo humano. Reconhecemos, assim, que existem mecanismos
sociais que produzem a deficiéncia em determinados tipos de corpo e mente, e operam por
sua exclusdo. Esses processos t€ém sido abordados na literatura, centralizados no conceito
de capacitismo. Gesser, Block e Mello (2020) o compreendem como um eixo de opressao
social que discrimina pessoas por motivo de deficiéncias, uma parte estrutural e

estruturante da sociedade. Com isso, entende-se que

ele condiciona, atravessa e constitui sujeitos, organizacdes e institui¢des,
produzindo formas de se relacionar baseadas em um ideal de sujeito que €
performativamente produzido pela reiteragao compulsoéria de capacidades
normativas (GESSER; BLOCK; MELLO., 2020 p. 18).

O capacitismo, portanto, serve de logica de funcionamento responsavel por
influenciar praticas, orientar politicas e pautar visdes de mundo que situam a deficiéncia
como um aspecto inerentemente negativo (CAMPBELL, 2009 apud GESSER; BLOCK;
MELLO, 2020). Com isso, entendemos que esta perspectiva estabelece barreiras que
dificultam, ou mesmo impedem, a participacdo de pessoas com corpos € mentes que fujam
do ideal de normatividade. A Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia define

estas barreiras como

qualquer entrave, obstaculo, atitude ou comportamento que limite ou
impega a participacdo social da pessoa, bem como o gozo, a fruigdo e o
exercicio de seus direitos a acessibilidade, a liberdade de movimento e de
expressdo, a comunicagdo, ao acesso a informagdo, a compreensdo, a
circulagcdo com seguranca, entre outros (BRASIL, 2015).



E, portanto, a interagdo com barreiras de acessibilidade que coloca pessoas em
situacdo de deficiéncia. Na pratica, tais barreiras restringem a independéncia e autonomia
no dia a dia dessas pessoas, na realizagdo de atividades como a locomogao em espagos
publicos e privados, o acesso a informacdo, entretenimento e cultura, o consumo ¢ a
participacdo na vida publica.

Por ser um elemento estruturante e constitutivo, o capacitismo transpassa as
diferentes esferas que compdem a sociedade. Enquanto logica de funcionamento, se faz
presente nos mais variados ambientes, € com a internet nao seria diferente. No contexto da
acessibilidade em rede, o World Wide Web Consortium (W3C) é uma das principais
referéncias. Por meio de determinagdes e convengdes, 0 W3C € um orgdo responsavel por
estipular diretrizes que contribuam para um desenvolvimento saudavel da internet. Neste
processo, um dos principais objetivos ¢ garantir que o ambiente virtual seja acessivel para
internautas com deficiéncia, ou seja, que eles possam “utilizar a web, que possam perceber,
compreender, navegar, interagir e contribuir com a web” (W3C, 2018).

A despeito da universalidade de acesso ter sido um dos principios responsaveis por
guiar o desenvolvimento da internet em seus estagios iniciais, podemos perceber que,
desde sua cria¢do até o momento atual, este proposito sofreu grandes transformagoes. Ellis
e Kent (2011) argumentam que, com o aumento da producdo de contetdo pelos usuarios,
possibilidade introduzida com os novos mecanismos de interatividade, e o avango na
complexidade das informagdes que podem ser transferidas em rede se torna cada vez mais
dificil garantir que este grande volume de contetudo esteja de acordo com as diretrizes da
web.

Uma pesquisa recente realizada pela BigDataCorp em parceria com o Movimento
Web para Todos nos permite perceber este fendomeno com grande nitidez. Apos varredura
nos mais de 16,89 milhdes de sites em atividade na internet brasileira, foi verificado que
apenas 0,89% deles obteve sucesso em todos os testes de acessibilidade aplicados pelos
organizadores. Ao considerarmos apenas sites de orgdos publicos, o resultado foi de
10,54% (MWPT, 2021).

Em partes, podemos relacionar a falta de acessibilidade em rede a forma com que
este ambiente foi desenvolvido ao longo dos anos e aos atores que tiveram parte neste
processo. Ainda que parametros e principios sejam estabelecidos em prol da
universalidade, a internet foi criada e desenvolvida dentro da mesma sociedade que ja nao

considerava a diversidade de corpos e mentes no ambiente analdgico (ELLIS; KENT,
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2011; MAGALHAES; MACIEL, 2021). Com isso, ndo ¢ de se surpreender que barreiras e
processos excludentes presentes no meio material sejam transpostos para a web.

Fundamentalmente, a importancia da acessibilidade em rede reside no fato de que,
segundo a Convengdo da ONU sobre Direitos das Pessoas com Deficiéncia, o espaco
virtual ¢ reconhecido como parte integrante do espaco publico (UN, 2006). Olhando além
deste reconhecimento, ¢ possivel notar como as tecnologias digitais sdo responsaveis por
expandir o leque de formas de interagdo e participacdo para pessoas com deficiéncia. Ellis
e Kent (2011) argumentam que, dadas as inumeras barreiras fisicas, comportamentais e
discursivas para o convivio desta parcela da populacdo em ambientes offline, o
desenvolvimento de tecnologias digitais permite o acesso a novas formas de comunicagao.
E o caso de redes sociais, blogs e portais que, somados & funcionalidades de interagio
sincrona e assincrona, possibilitam a criagdo de comunidades virtuais: espacgos de
socializacdo, relacionamentos, entretenimento e mobilizagdo por direitos e
representatividade.

Entendemos a participacdo como uma acao social coletiva que aproxima pessoas €
as leva a atuar por uma causa nos espagos de deliberagao politica, caracterizando uma agao
democratica e cidada (LUVIZOTTO; SERIDORIO, 2016). Este fendmeno, had muito tempo
observado no mundo analdgico, foi impulsionado e intensificado ao atingir contexto em
midiatizagdo, gracas a sua estrutura em rede e uma série de ferramentas web 2.0. Muito
além disso, a apropriacao das novas formas de comunicagdo por grupos marginalizados
permitiu a conquista de espaco e voz no debate publico, uma vez que se tornou possivel
“ultrapassar a censura ideoldgica e as politicas editoriais dos meios de comunicacio
tradicionais, como a televisdo, o radio e a midia impressa” (LUVIZOTTO; SERIDORIO,
2016).

Dentre os grupos beneficiados por essa apropriagdo das novas formas de se
comunicar e participar, estd também a comunidade de pessoas com deficiéncia. Isso se
deve ao fato de que os meios digitais possibilitam superar uma série de barreiras
enfrentadas por essas pessoas no acesso a midia impressa (ELLIS; KENT, 2011).
Compreender as circunstancias desta apropriacdo nos permite identificar como as
organizagdes, produtores de conteudo e veiculos de imprensa digital podem contribuir para
a promo¢ao do acesso, ou seja, quais SA0 0S recursos Necessarios para que as pessoas com
deficiéncia participem e exer¢am sua cidadania na web. Goggin e Ellis (2015) elencam

alguns exemplos de como essas formas de comunicagdo se dao na pratica. “Seja a
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produgdo de conteido em formato sonoro ou radiofonico por pessoas cegas, em video ou
linguagem de sinais por pessoas surdas ou em texto escrito por pessoas com autismo”
(GOGGIN; ELLIS, 2015, p. 80, tradugdo nossa), compreendemos que o elemento central
aqui ¢ a utilizagdo da grande variedade de formatos que constitui os meios digitais para
enfrentar, e possivelmente transpassar, as barreiras colocadas & comunica¢do dessas
pessoas.

A importancia da oferta de diferentes formatos de construgdo, disponibilizagdo e
consumo de conteudos digitais deriva do conceito de Acessibilidade 2.0. Segundo Ellis e
Kent (2011), esta ¢ uma forma de organizar a informagdo para que ela possa ser acessada
das mais variadas maneiras por cada usudrio, de acordo com suas necessidades,
capacidades e vontades especificas. Tomar este principio como guia contribui para a
percep¢ao da informagao pelos usuarios e leva a praticas como, por exemplo, oferecer
equivalentes em dudio de textos ou descri¢des de imagens.

Gonzalez-Perea (2008) lista no Guia de Accesibilidad a los Medios de
Comunicacion de Personas con Discapacidad Sensorial as principais alternativas de
formatos que devem ser oferecidos na Internet para se garantir o acesso de pessoas com
deficiéncias visuais ou auditivas. Sdo eles a audiodescri¢do, descricdo de imagens,
linguagem de sinais, legendas e descri¢des da informagao sonora, entre outros.

Para que os internautas possam navegar na web, buscar e consumir conteudos, sdo
utilizados diferentes aportes tecnolégicos. E chamada de Tecnologia Assistiva (TA),
segundo a LBI (BRASIL, 2015), toda a variedade de produtos, equipamentos, dispositivos
de software e hardware, metodologias e praticas que visam a autonomia, participacdo e
qualidade de vida da pessoa com deficiéncia. Esse tipo de recurso esta disponivel nos mais
variados contextos e com as mais diferentes funcionalidades, reconhecendo a pluralidade
das experiéncias de deficiéncia. Quanto ao acesso de informacdo digital, alguns dos
principais recursos de TA sdo os leitores e ampliadores de tela, displays de Braille,
softwares de transcri¢ao de audio e avatares de Libras (FERRAZ, 2020).

Para que estes recursos possam ser acionados e utilizados da maneira ideal, porém,
ndo basta que o conteido seja disponibilizado em formatos adequados. Além de
considerarmos toda a problematica da inclusdo digital no Brasil - ainda incipiente e longe
de ser uma realidade para toda a populacdo -, ¢ de extrema importadncia que a
acessibilidade de plataformas, websites e aplicativos também seja considerada

(MAGALHAES; MACIEL, 2021; VICENTE; FERREIRA, 2020). E necessario, portanto,
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que sites e portais sejam desenvolvidos levando diferentes formas de acesso em
consideracdo. Para isso, existe uma série de diretrizes de acessibilidade para
desenvolvimento web, sendo as WCAG (Web Content Acessibility Guidelines’), do W3C,
as principais. A fun¢do primordial destes parametros ¢ garantir que os diferentes padrdes
de programacdo web sejam utilizados de forma a contemplar usudrios com deficiéncia
sensorial, motora, cognitiva ou de fala (W3C, 2018). No cenario brasileiro, o Modelo de
Acessibilidade de Governo Eletronico (eMAG)* se destaca enquanto iniciativa do Governo
Federal, baseada nas WCAG, para garantir o acesso pleno em sites de 6rgdos publicos.
Sendo o principal conjunto de diretrizes de acessibilidade em portugués, o eMAG
tornou-se referéncia também para paginas de organizagdes privadas (FERRAZ, 2020).

Ao refletirmos, portanto, sobre as potencialidades das organizagdes, percebemos
que elas atuam como agentes transformadores em nossa sociedade. Sdo capazes de
incentivar ou repreender comportamentos e visdes de mundo, visibilizar ou invisibilizar
causas, apresentar discussdes de interesse publico e construir sentidos, & medida em que
interagem e comunicam com os mais diferentes publicos. Se a comunicagdo € o meio,
logo, pelo qual essa interacdo organizacdo-sociedade se manifesta, a exclusao de
determinadas parcelas sociais dessa comunicagdo significa, também, a impossibilidade de
participagdo nos inumeros fendmenos acima citados.

Uma vez articuladas as nogdes que servem de base tedrica para o presente estudo,
apresentaremos a seguir os procedimentos metodoldgicos que guiaram a delimitacdo de

nossos recortes de analise e a discussdo dos resultados obtidos.

PERCURSO METODOLOGICO

Este trabalho assume uma abordagem qualitativa, justificada pela natureza do
fendmeno estudado e do objetivo pretendido: verificar como a intensificacdo das formas de
interagdo no ambiente digital durante a pandemia do novo coronavirus influenciou
mudancas no uso de formatos acessiveis para pessoas com deficiéncia sensorial na
comunicagdo digital de organizacdes. Para isso, buscamos similaridades e dissonancias

entre as praticas comunicacionais do Burger King Brasil em sua pagina do Facebook em

3 Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) Overview. Disponivel em
<https://www.w3.org/WAI/standards-guidelines/wcag/>. Acesso em 04 de abril de 2021.

4 eMAG - Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico. Disponivel em <http://emag.governoeletronico.gov.br/>.
Acesso em 04 de abril de 2021.
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dois momentos, dando énfase especial a oferta de formatos alternativos e recursos de
acessibilidade para pessoas com deficiéncia.

Como ponto de partida, foi feita uma pesquisa bibliografica acerca de tematicas
como as organizagdes, suas relagdes com a comunicacdo e a sociedade, o acesso a
informag¢do e a participagdo por pessoas com deficiéncia. Esse levantamento de
informagdes bibliograficas visou sustentar o olhar comunicacional com o qual pretendemos
abordar o fenomeno.

Uma vez que o presente estudo pretende continuar reflexdes apresentadas
anteriormente, voltamo-nos a um dos perfis previamente estudados: o do Burger King
Brasil. Esta escolha foi feita com base em um historico de posicionamentos por parte desta
organizacdo visando ressaltar valores institucionais como a celebracdo da diversidade e a
inclusdo - como, por exemplo, em uma recente campanha protagonizada por um ator com
deficiéncia (ROGENSKI, 2019). Apos a escolha da pagina, foi feito um recorte no corpus
de analise, selecionando as publicagdes com o maior nimero de reagdes em cada més,
durante dois periodos: o segundo semestre de 2019 - mesmo periodo estudado na pesquisa
de iniciagdo cientifica e anterior a pandemia do novo coronavirus - € 0 primeiro semestre
de 2021 - um ano apds a primeira onda de casos. As publicagdes foram enumeradas e

dispostas no quadro a seguir.

Quadro 1 — Posts com maior quantidade de reacdes a cada més estudado

Post Més de publicaciao Tema do Post Link para Acesso

1 Julho de 2019 Comer com 5 Reais? Link do Post 1

2 Agosto de 2019 Liga da Justica — King Jr Link do Post 2

3 Setembro de 2019 Hash Fries no BK Link do Post 3

4 Outubro de 2019 Emoji — King Jr Link do Post 4

5 Novembro de 2019 BK Friday Link do Post 5
6 Dezembro de 2019 Super Combo BK Link do Post 6
7 Janeiro de 2021 Paulo Guedes Link do Post 7
8 Fevereiro de 2021 Nao dé Zoom Link do Post 8
9 Margo de 2021 O Sonho do Big Link do Post 9
10 Abril de 2021 Comunicado Oficial Link do Post 10
11 Maio de 2021 #BKoroscopo Link do Post 11



https://www.facebook.com/209999859022356/posts/2507274009294918
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/2575792745776377
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/2612854352070216
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/2657338670955117
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/2767973389891644
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/2780793661942950
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/3853082998047339
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/3905600622795576
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/4001797656509205
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/4049746101714360
https://www.facebook.com/209999859022356/posts/4225543980801237

12 Junho de 2021 Como Explicar? Link do Post 12

Fonte: Autoria propria, 2022.

Para dar inicio a andlise do corpus, foi feita a verificagdo do cumprimento dos
parametros de acessibilidade para sites propostos no eMAG. Realizou-se esta checagem de
forma automdtica por meio do Avaliador e Simulador de Acessibilidade em Sitios
(ASES)’, software capaz de realizar uma varredura do cddigo de uma pagina web e
apresentar o percentual de cumprimento de critérios de acessibilidade. A acessibilidade na
programacdo serve de base para a construcdo de paginas que consideram usudrios com
capacidades sensoriais € meios de acesso a internet dos mais variados. De modo que
possamos resgatar um panorama de cumprimento dos critérios em 2019, consideramos o
percentual apontado por Magalhdes e Maciel (2021), que realizaram uma verificagdo
automatica de publicagcdes da pagina Burger King Brasil no periodo em questdo. Essa
escolha foi feita porque o ASES tem acesso apenas ao codigo mais recente de uma dada
plataforma, nao sendo possivel, portanto, verificar versdes anteriores da programagao.

Um outro critério fundamental para a inclusdo e participacdo digital ¢ a
disponibilizagdo de conteido em diversos formatos, ponto central da acessibilidade 2.0
(ELLIS; KENT, 2011). Por este motivo, foi realizada uma segunda etapa de verificagdo,
desta vez manual. Segundo Ferraz (2020) esta segunda verificacdo ¢ essencial para detectar
barreiras que ainda ndo sdo verificadas por ferramentas automatizadas, a nivel de
navegacdo, formatos de conteido e experiéncia do usudrio. Conforme apresentamos
anteriormente, a oferta de multiplos formatos alternativos de conteido ¢ uma pratica
essencial para ampliar a autonomia de acesso aos meios de comunicagdo por pessoas com
deficiéncia sensorial (GONZALEZ-PEREA, 2008). No presente estudo, optou-se por
observar o uso de modalidades de Traducdo Audiovisual Acessivel - categoria proposta por
Aratijo e Alves (2017), que inclui audiodescri¢do, janela de Libras e legenda para surdos e
ensurdecidos -, além da descrigdo de imagens enquanto alternativa para elementos nao
textuais e a disponibilizacdo de versdo em audio, enquanto midia alternativa para texto
(W3C, 2018).

Mais do que apenas verificar a presenga, ou auséncia, destes recursos nas
publicacdes, nosso olhar visa compreender, a luz do referencial tedrico abordado, como

tais elementos contribuem para praticas comunicacionais mais inclusivas e tracar

> Disponivel em hitp://asesweb.governoeletronico.gov.br/ases/

15


https://www.facebook.com/209999859022356/posts/4295822817106686
http://asesweb.governoeletronico.gov.br/ases/

similaridades e divergéncias entre as formas de comunicacdo do Burger King Brasil em

cada um dos periodos estudados.

RESULTADOS E DISCUSSOES

Resgatando os resultados da verificagdo automadtica realizada por Magalhades e
Maciel (2021), que reuniu sete publicagdes do Burger King no segundo semestre de 2019
para a avaliacdo do ASES, foi encontrado a predominincia do percentual de 85,3% de
cumprimento dos pardmetros do eMAG. A Ttnica exce¢do foi observada em uma
publicacdo hospedada no Facebook Watch, sistema de gerenciamento de videos da
plataforma, que apresentou uma taxa de 75,6% dos parametros atendidos.

Em contrapartida, as publicacdes do primeiro semestre de 2021 apresentaram todas
o mesmo desempenho na verificagdo automatica. O relatorio da avaliacao de acessibilidade
performada pelo ASES indicou, em todos os casos, a taxa de cumprimento de 90.72%.
Diferentemente do que foi observado no primeiro periodo analisado, desta vez nao foi
observado um desempenho diferente entre a publicacdo com video e aquelas com imagens
estaticas. Uma possivel causa para este resultado foi o fato de que o video, presente no Post
12, pode ser acessado diretamente pela postagem na propria pagina principal do Burger
King Brasil, sem a necessidade do intermédio do Facebook Watch.

Quanto a verificagdo automatica, um fator que deve ser levado em consideragdo ¢
que o objeto deste método de analise ¢, apenas, a plataforma do Facebook. Por esse
motivo, por mais que a rede seja um dos canais escolhidos pelo Burger King Brasil para
estabelecer relacionamentos e se comunicar com seus publicos, muitas questdes relativas a
programacdo, navegabilidade e experiéncia do usuario estdo além do controle desta
organizacao. Ainda assim, o resultado desta etapa de andlise nos permite refletir sobre a
condicao geral de acessibilidade de plataformas na web brasileira.

Segundo pesquisa realizada em 2021 pela BigDataCorp, observa-se um aumento no
numero de sites aprovados em todos os testes de acessibilidade. Em 2021, foi verificado
que 0,89% dos 16,89 milhdes de sites ativos na internet brasileira obtiveram sucesso em
todos os testes de acessibilidade. Este niimero, apesar de pequeno, representa um total
20,74% maior do que o encontrado no ano anterior (MWPT, 2021). Ainda que incipiente,
este resultado nos sugere um movimento, por parte de organizacdes, de maior
cumprimento das determinagdes de ampliagdo do acesso a internet. Movimento este que,

ao que podemos perceber pela verificagdo automadtica, o Facebook Brasil faz parte.
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Inumeros fatores podem ter atuado, e continuam atuando, como impulsionadores
desta mudanga. Aqui, entendemos que este pode ser um reflexo do aumento da visibilidade
do movimento por direitos das pessoas com deficiéncia, que vem ganhando for¢a nas
ultimas décadas a partir da promulgacdo de leis, como o Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia em 2015, e a ratificacdo da Convencdo Internacional sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia das Nagdes Unidas em 2006, entre outros acontecimentos.
Aspectos politicos, normativos e convencionados, como estes, representam algumas das
influéncias externas as quais as mais diversas organizagdes, dentre elas o Facebook, estao
submetidas, enquanto sistemas abertos e de fronteiras porosas (CARARETO;
CALONEGO; ANDRELO, 2021).

Entretanto, ¢ importante ressaltar que, mesmo com o aumento no percentual de
cumprimento entre os dois periodos analisados, alguns erros de programacao e critérios
ndo atendidos ainda persistem. Diferentemente de outros conjuntos de parametros para
acessibilidade web, o eMAG ndo faz distingdo entre critérios obrigatorios e facultativos
(FERRAZ, 2020). Isto ¢, segundo o eMAG, um site s6 pode ser considerado plenamente
acessivel se sua programacao estiver de acordo com 100% dos critérios, ja que todos eles
sdo essenciais para a navegagao e experiéncia do usuario.

Considerando, agora, a verificagdo manual dos formatos alternativos de contetido
oferecidos, foi levado em consideragdo o formato original de cada publicag¢do. Ou seja, das
publicacdes acompanhadas de videos, esperou-se encontrar formatos e recursos aplicaveis
ao meio audiovisual: audiodescri¢do, janela de Libras e legenda. Podemos entender a
primeira como a “locu¢do adicional roteirizada que descreve as acdes, a linguagem
corporal, os estados emocionais, a ambientacdo, os figurinos e a caracterizacdo dos
personagens” (NAVES et al., 2016, p. 15). Janela de Libras ¢ o nome dado ao “quadro
reservado, preferencialmente, no canto inferior esquerdo da tela, exibido simultaneamente
a programacdo” (NAVES et al., 2016, p. 16). Ja a legendagem consiste na pratica de
“tradugdo das falas de uma produgdo audiovisual em forma de texto escrito” (NAVES et
al., 2016, p. 16).

Em contrapartida, nas postagens acompanhadas apenas de imagens estaticas,
buscamos pela presenca de versdes em dudio e descricdo da informagdo imagética. A
disponibilizagdo de uma versdo em audio funciona como uma midia alternativa para o
texto, sem apresentar mais informag¢ao do que a que ja se encontra no conteudo original

(W3C, 2018). Por fim, a descricio de imagem em redes sociais ¢ entendida como um
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formato de texto descritivo mais dindmico e menos formal, empregado para fazer com que

fotografias, histérias em quadrinhos, charges, ilustracdes e todo outro tipo de imagem

possa ser acessivel por leitores de tela (JESUS, 2018). Os resultados dessa verificagao

manual estdo dispostos no quadro a seguir.

Quadro 2 — Verificacdo Manual de Recursos de Acessibilidade

Post Formato Audio- Janela de Legenda Versao em | Descricao

descriciao Libras audio de imagem
1 Video Nao Nao Nao Nao Sim
2 Video Nao Nao Nao Nao Sim
3 Imagem Nao se aplica | Nao se aplica | Nao se aplica Nao Sim
4 Video Nao Nao Nao Nao Sim
5 Imagem Nao se aplica | Nao se aplica | Nao se aplica Nao Nao
6 Video Nao Nao Nao Nao Sim
7 Imagem Nao se aplica | Nao se aplica | Nao se aplica Nao Sim
8 Imagem Nao se aplica | Nao se aplica | Nao se aplica Nao Sim
9 Imagem Nao se aplica | Nao se aplica | Nao se aplica Nao Sim
10 Imagem Nao se aplica | Nao se aplica | Nao se aplica Nao Sim
11 Imagem Nao se aplica | Nao se aplica | Nao se aplica Nao Sim
12 Video Nao Nao Sim Nao Sim

Fonte: Autoria propria, 2022.

Dos cinco formatos alternativos buscados, apenas dois deles puderam ser

observados em uso ao longo do recorte estabelecido. Com excec¢do do Post 5, todas as

publicacdes apresentaram descricdo de imagem, até mesmo em caso de videos, onde o

texto descritivo se limitou a sumarizar as principais informagdes visuais. O outro formato

que pdde ser identificado por meio da verificagdo manual foi a legendagem. Este recurso

esta presente no Post 12, sendo esta a tinica publicagdo acompanhada de video em que se

fez o uso das legendas.

Um fator que pode influenciar a ampla utilizagdo do primeiro recurso, ¢ seu

funcionamento relativamente simples. Isto ¢, ao considerarmos a audiodescri¢do, o uso da

janela de Libras e as legendas, a produgdo e veiculagdo de cada um desses formatos

18




demanda a mobilizagdo de conhecimentos técnicos e competéncia prévias no que toca a
gravacao, edi¢do e montagem de produtos audiovisuais. A descricdo de imagens, por sua
vez, ¢ um formato de texto descritivo que pode ser disponibilizado como Alternativa
Textual no componente alt ou por meio de hashtags inclusivas (JESUS, 2018). Em diversas
redes sociais, e especialmente no Facebook, a possibilidade de inclusdo de um texto
alternativo ¢ apresentada no momento de escrita de cada publicagcdo, bastando alguns
instantes para que o usudrio o redija e inclua no post.

Outro aspecto relevante ¢ a crescente popularizacdo deste recurso. J& em 2018,
Patricia Jesus constatava a pratica sendo realizada por organizacdes de grande porte, como
Google, Coca-Cola, Avon, Maybelline NY Brasil, Rayovac Brasil, Conselho Nacional de
Justica, Ministério Publico Federal, Skol, Prefeitura de Sao Paulo, Samsung, Bradesco,
Postos Petrobras, entre outros (JESUS, 2018). Como consequéncia do aumento de
familiaridade do internauta com este formato alternativo, a descri¢do de imagens torna-se
uma pratica mais frequente e requisitada nas redes sociais, conquistando espaco,
promovendo mudangas de comportamento e, como podemos ver, chegando a outras marcas
como o Burger King Brasil.

Em resumo, portanto, nossa verificagdo em duas etapas - automatica e manual - ,
nos permitiu entender as seguintes mudancas entre os dois periodos estudados da
comunica¢do do Burger King Brasil no Facebook: aumento no percentual de cumprimento
dos parametros de acessibilidade previstos no eMAG; aumento no uso de descri¢ao de
imagens; o inicio do emprego de um formato alternativo que, no primeiro periodo
observado, ndo havia sido encontrado - a legendagem. Apesar disso, houveram ainda trés
formatos que cujo uso ndo foi identificado em nenhum dos dois periodos: a audiodescri¢ao
de videos, a janela de Libras e a disponibilizacao de uma versdao em audio do texto escrito.

Ao compararmos os resultados obtidos na andlise de cada periodo que compde o
recorte, um primeiro aspecto que se destaca foi a mudanca no formato de contetido
predominante. Enquanto no segundo semestre de 2019 a maior parte das publicagdes
apresentou videos, no recorte de 2021 pudemos observar que o formato prevalecente sao as
imagens estaticas. Vale, aqui, reforcarmos que a técnica empregada para estipular os
recortes ndo visou uma representacdo proporcional de cada formato nos respectivos
periodos, e sim reunir aqueles com mais interacao do publico. Assim, ndo podemos afirmar
que no segundo semestre de 2019 houve mais publica¢des em video do que em 2021. Ao

invés disso, o que pode ser apreendido foi que, no primeiro periodo estudado, o publico da
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pagina do Burger King Brasil no Facebook se engajou mais com publicagdes com video ao
invés de posts com imagens estaticas, ao considerarmos o nimero de reagdes (como
curtidas, por exemplo).

A inversdo do formato de postagem que concentra o maior volume de interagdes
também mostra uma mudanga de comportamento do publico que acompanha a pagina. E
relevante reconhecer esta especificidade da relagdo entre publico e organizagao,
principalmente, ao considerarmos que a comunicacao organizacional se constitui das e nas
trocas de sentido entre as pessoas e organizagdes (OLIVEIRA, 2009a). Em didlogo com a
literatura ja apresentada, a emergéncia de uma outra forma de interacdo com os conteudos
pode ser responsavel por movimentar os sentidos que os publicos constroem acerca da
organizacao e os que ela constroi sobre si mesma. Isso porque, os diversos segmentos de
publico também atuam substancialmente enquanto atores sociais capazes de atribuir
sentidos para as praticas organizacionais (OLIVEIRA, 2009a). Por esse motivo, ¢
importante que as organizacdes conhecam e levem em consideracdo as diferentes
especificidades dos publicos com os quais se relacionam.

Atraidas pelas possibilidades de estabelecer didlogo e cultivar relacionamentos com
seus publicos, muitas organizagdes voltam parte de seu esforco comunicacional a Internet
(BARICHELLO, 2014). Contudo, ao ndo considerar as formas de acesso utilizadas por
pessoas com deficiéncia sensorial, estas organizagdes falham em estabelecer um vinculo
com esta comunidade que possui presenca transversal nos mais diferentes tipos de
segmento de publico. Estamos falando, efetivamente, de mais de 9,2 milhdes de brasileiros
excluidos das estratégias de comunicacdo dessas organizagdes, segundo dados da Pesquisa
Nacional de Satde de 2019 (IBGE, 2021).

Ao falhar em proporcionar um ou mais destes formatos em sua comunicagdo
digital, o Burger King Brasil prejudica, ou até mesmo impede, a participagdo de internautas
com deficiéncia. Se, por sua vez, a oferta de mais formatos de acesso ao contetido amplia a
inclusdo nos ambientes virtuais (ELLIS; KENT, 2011), a falta destes impde barreiras que
dificultam nao apenas o acesso a informacdo, mas também as possibilidades de
compartilhamento de opinides, reivindica¢do de direitos e mobiliza¢do contra ou a favor de
causas.

Um conjunto de praticas em que pessoas com deficiéncia sdo excluidas e tém sua
participacdo em espagos de didlogo restringida pode ser interpretado como reflexo de

logicas capacitistas. Da mesma forma que atua como estrutural e estruturante na sociedade
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(GESSER; BLOCK; MELLO, 2020), o capacitismo perpassa também as organizagdes € as
relacdes por elas estabelecidas. Essa estrutura, portanto, reflete ndo apenas na forma como
a comunicagdo organizacional ¢ pensada e planejada, mas também como ela reverbera na
sociedade em midiatizacgao.

Para Oliveira e Paula (2008), ¢ nos momentos de interagdo proporcionados pela
comunicagdo que as organizagdes constroem ¢ ordenam os sentidos por elas pretendidos.
Dessa forma, a comunicagdo ¢ um processo intrinseco a constru¢do da realidade da
organizacdo e na manifestacdo de seus interesses no ambiente em que ela se faz presente.
Logo, os sentidos construidos e postos em circulagdo pela comunicacdo organizacional
possuem um papel perante a sociedade, uma vez que organizagdes e sociedade estabelecem
entre si uma relagdo de mao dupla (LIMA; OLIVEIRA, 2014), cada uma transformando e
sendo transformada pela outra. Temos, portanto, que o impedimento estabelecido pelas
organizagdes, ao nao considerarem as variadas formas de acesso a informagao, acaba por
ignorar as pessoas com deficiéncia sensorial enquanto interlocutoras aptas a participar dos
didlogos que as organizagdes pretendem promover nas diferentes esferas sociais.

Por fim, vale ressaltar que, em uma sociedade em midiatizagao e hiperconectada, os
significados circulam muito além da intencionalidade original das organizacdes. Conforme
Leite e Luvizotto (2017), a medida em que a capacidade de mediagdo da informacao deixa
de ser uma exclusividade de conglomerados da midia de massa, os individuos e grupos
sociais passam a ter o poder de interferir e ressignificar os fluxos comunicacionais na
contemporaneidade. Em relacdo as pessoas com deficiéncia ndo seria diferente: apesar da
falta de acessibilidade comprometer a participacdo dessas pessoas nos ambientes de
interacao instituidos pelas organizacdes, neste caso o Facebook do Burger King Brasil, isso
nao significa que elas ndo tenham sua vez nos processos discursivos e comunicacionais. Se
nos espagos institucionalizados pelas organizacdes a participacdo das pessoas com
deficiéncia sensorial ndo ¢ assegurada, a constru¢do de sentidos se d4 nos cenarios além do
controle e da intencionalidade organizacional, constituintes, logo, da dimensdo falada da
comunica¢do organizacional (BALDISSERA, 2009). Neles, esta comunidade ¢ capaz de
influenciar aquilo que se fala e se pensa sobre as organizagdes, dentre elas, o Burger King

Brasil.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com este trabalho, objetivamos verificar como a intensificacdo das formas de
interacdo no ambiente digital durante a pandemia do novo coronavirus influenciou
mudangas no uso de formatos acessiveis para pessoas com deficiéncia sensorial na
comunicagdo digital do Burger King Brasil. Sob um olhar objetivo, foram identificados
avancos quanto a utilizagdo de alguns recursos como a descricdo de imagem e o uso de
legendas. Contudo, pode-se perceber que alguns tipos de formatos alternativos ainda nao
sdo oferecidos pela organizacdo, como foi o caso da audiodescricdo, da janela de Libras e
da versdo em 4udio como alternativa ao texto escrito.

Além disso, apesar do aumento observado entre os dois periodos estudados no
percentual de cumprimento dos parametros de acessibilidade por parte da plataforma,
ressalta-se que o padrdo estabelecido pelo eMAG ¢ que todos os critérios de acessibilidade
devem ser cumpridos. Portanto, ao falhar em cumprir com 100% dos critérios
estabelecidos pelo eMAG, temos que o Facebook Brasil ndo ¢ uma plataforma acessivel.
Por consequéncia, o Burger King Brasil, ao escolher este como um dos canais pelo qual
estabelece didlogos com seus publicos, também nao esta de acordo com as determinagdes
que visam ampliar o acesso das pessoas com deficiéncia a internet. Por este motivo, os
usuarios que acessam a web por meio de recursos de tecnologia assistiva estdo ainda
sujeitos a encontrar barreiras que impedem sua experiéncia de navegacao pela plataforma.

Entendemos a superacao de tais barreiras e o oferecimento dos formatos
alternativos de contetido adequados como passos iniciais para promover o acesso de
pessoas com deficiéncia sensorial aos conteudos veiculados em redes sociais e,
principalmente, ampliar as possibilidades de participagdo destas pessoas nos ambientes de
discussao em meio virtual. Ainda assim, ressaltamos que ndo € porque a acessibilidade nao
se d4 de maneira plena que essas pessoas ndo encontram suas maneiras de conquistar
acesso € espaco nesses ambientes. Desconsiderar este aspecto seria invisibilizar o
protagonismo das pessoas com deficiéncia na luta anticapacitista e nos avancos de direitos
alcancados nas ultimas décadas. Seja por meio da secao de comentarios, a criagao de outras
paginas dentro do proprio Facebook ou por toda a internet, esta comunidade est4 presente,
dialoga, levanta questionamentos e se articula enquanto grupo social, amparada pelas
ferramentas de interacdo e comunicacao da web. Assim, estas pessoas estabelecem formas

novas e proprias de circulagao de sentidos, de participar e de se comunicar.
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Os estudos dos processos comunicativos ressaltam o papel da comunica¢do na
disseminagdo dos sentidos recuperados, articulados e ressignificados nos momentos de
dialogo. No caso das organizagdes, ¢ por meio de sua comunicagdo que elas se constituem
enquanto atores sociais coletivos e concretizam os sentidos e valores que fundamentam
suas decisdes, praticas e politicas. Ampliar e fomentar as possibilidades de participacdo de
pessoas com deficiéncia é parte essencial do fortalecimento dessas vozes nos ambientes de
debate e interagao social.

Concluimos, a partir da andlise realizada, que a garantia de formatos acessiveis na
comunicac¢do digital das organizagdes ¢ um dos caminhos para a mitiga¢ao de algumas das
barreiras impostas a inclusdo e participacdo desta comunidade. Recomenda-se portanto,
que as organizagcdes aumentem a oferta desses formatos progressivamente,
disponibilizando cada vez mais meios de acesso ao conteudo que produzem e, dessa forma,
adaptando os ambientes de interagdo e reconfigurando logicas dominantes e excludentes.

Ao longo do percurso metodologico desempenhado neste trabalho, optou-se por
estudar apenas as publicacdes com maior interacdo do publico em dois periodos
especificos. Contudo, reconhecemos que a comunicacao organizacional do Burger King
Brasil se estende muito além de uma rede social, se fazendo presente em outras midias, nas
relacdes com seus publicos e com a propria sociedade. Assim, visando avangar a pesquisa
e o entendimento sobre as transformacdes causadas pela virtualizacdo intensificada,
sugere-se estudar este mesmo fendomeno a partir de outras perspectivas como, por exemplo,

a da comunidade de pessoas com deficiéncia sensorial propriamente dita.
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