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RESUMO

As ferramentas disponiveis na Web fazem parte do cotidiano das pessoas e,
principalmente, para usuérios com alguma deficiéncia, desempenham uma funcéo
social. Por isso, ndo deve haver barreiras ao acesso na internet. Existem usuarios que
possuem limitacdes relacionadas ao letramento, 0 que pode prejudicar a interacao
porque o contetdo disponivel na Web ¢é, em sua maioria, textual. Para recuperar este
conteddo, em grande parte das vezes, sdo usados motores de busca. A interacdo de
usudrios letrados com esse tipo de ferramenta ocorre de maneira diferente de usuarios
com baixo letramento. Para identificar quais sdo as barreiras enfrentadas por estes
usuarios ndo basta efetuar avaliacdes automaticas, é preciso realizar testes com usuarios.
Estes sdo compostos por avaliagdes de usabilidade com foco em acessibilidade. Esta
pesquisa teve como objetivo identificar como recursos pertinentes a interface de um
motor de busca na Web influenciam a interacdo de usuarios com baixo letramento.
Considerando um conjunto limitado de recursos de um motor de busca, foi possivel
identificar os que sdo utilizados por estes usuarios. Analisou-se de que modo ocorre a
interacdo e identificou-se muitas das dificuldades encontradas por estes usuarios. Para
isso, foi necessario realizar um estudo de caso. Esse estudo gerou uma lista de
recomendacdes para o desenvolvimento de interfaces de busca para usuarios com baixo

letramento.

Palavras-chave: Acessibilidade Web, Motores de Busca, Analfabetismo Funcional.



ABSTRACT

The available tools on the Web are part of everyday life and perform a social role
especially for users with disabilities. Therefore, there should be no barriers to access the
Internet. There are users who have limitations related to literacy. It can jeopardize the
interaction mainly because the available content on the Web is mostly textual. To
retrieve this content search engines are often used. High-literate users interact with such
tools in a different manner than low-literate users. In order to identify the barriers faced
by these users, is not enough to perform automatic evaluations, but perform user tests.
These tests consist of usability evaluations with a focus on accessibility. This research
aimed to identify how search engine resources influence the interaction of low-literate
users. Given a limited set of search engine features those used by these users could be
identified. We analyzed how the interaction took place and identified many barriers
faced by these users. In order to analyse it, a case study was conducted. This study led
to a list of recommendations for the development of search interfaces focused on low-

literate users.

Keywords: Web Accessibility, Search Engines, Functional Illiteracy.
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1 Introduciao

A Web oferece diversos recursos e ferramentas que fazem parte da rotina das pessoas
(NIELSEN e LORANGER, 2007). Para usuarios com alguma deficiéncia ou limitacéo,
a Web tem também um importante papel social de integracdo e inclusdo. Assim, é
preciso que os sites sejam acessiveis a qualquer pessoa, ainda que possuam limitacdes
guanto a aspectos fisicos, motores, perceptivos, culturais e sociais. Ndo deve haver
barreiras ao acesso as informacgdes, nem ao uso dos servicos disponiveis na internet
(FERREIRA e NUNES, 2008).

Entretanto, nota-se que ha barreiras, por exemplo, para usuarios com baixo
letramento, principalmente porque grande parte do contetdo existente na Web é textual.
Assim, se este conteudo ndo for inteligivel, pode representar uma barreira para estes
usuarios (KODAGODA e WONG, 2008). Além disso, sabe-se que usuarios com baixo
letramento interagem com a Web de maneira diferente de usuarios com alto letramento
(CAPRA, 2011). Estes usuarios apresentam caracteristicas especificas quanto a forma
de se comunicar e interagir com sistemas de informacdo na Web, que precisam ser
compreendidas para possibilitar a criacdo de solucdes que reduzam as barreiras
cognitivas geradas pelo baixo letramento.

Para classificar pessoas com baixo letramento, foi adotado nesta pesquisa 0
critério utilizado pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica) que define
analfabetos funcionais como pessoas entre 15 e 64 anos, que ndo dominam plenamente
a leitura, a escrita, os calculos e as ciéncias, que possuem escolaridade correspondente a
menos de quatro anos de estudo, ou seja, 0 5° ano do ensino fundamental incompleto ou
a antiga 42 série do ensino primario incompleta.

Reduzindo as barreiras de acesso a Web, proporciona-se inclusdo digital e social,
principalmente, porque este pablico representa 20,3% da populacdo brasileira com mais
de 15 anos, totalizando mais de 29 milhdes de pessoas (IBGE, 2010).



Possivelmente, o conjunto que abrange pessoas com baixo letramento é maior que
0 conjunto de pessoas delimitado pela classificacdo utilizada na pesquisa, ou seja, de
analfabetos funcionais ou de pessoas com baixa escolaridade. Entretanto, foi utilizada a
expressao baixo letramento para caracterizacao do perfil aboradado na presente pesquisa

por uma questdo de cuidado com o tratamento em relacdo aos individuos participantes.

1.1 Problema de Pesquisa

Recuperar informagfes na Web ndo é uma atividade simples para usuarios com baixo
letramento, uma vez que, para isso, é preciso conhecer a tecnologia e adotar estratégias
de consulta e navegacdo. Além disso, buscar informac6es na Web implica em analisar
diversos tipos de midia, principalmente, conteddo textual em grande quantidade, o que
torna a busca por informagdes uma atividade mentalmente exaustiva, que necessita de
foco e atencdo (HEARST, 2009).

A busca por informagdes na internet, geralmente, inicia-se por um motor de
busca. O acesso a paginas na Web provém destas ferramentas 80% das vezes
(THUROW e MUSICA, 2009). O buscador Google (www.google.com) € o mais
utilizado dentre os motores de busca populares, correspondendo a 66% do volume total
de buscas na internet (EXPERIAN, 2012, COMSCORE, 2012, NETMARKETSHARE,
2012). No Brasil, essa taxa chega a mais de 90% (EXPERIAN, 2011).

O volume de buscas executadas nessas ferramentas é alto, mas percebe-se que
ainda ha usuarios que ficam frustrados durante a interacdo e com os resultados
recuperados com base em suas consultas. Isso pode acontecer porque as agdes
executadas pelos motores de busca ndo correspondem aos modelos mentais dos usuarios
(THUROW e MUSICA, 2009).

Isto ocorre por que usuarios com baixo letramento possuem algumas limitacGes,
principalmente com relagéo as estratégias que empregam para realizar uma pesquisa, a
percepcdo que possuem da interface e & forma que se comunicam com motores de
busca. Também possuem limitacGes com relagdo ao desempenho de execucdo de tarefas
de busca. Em geral, demoram mais que usuarios com alto letramento (KODAGODA et
al., 2009a). As dificuldades relacionadas ao letramento e a linguagem prejudicam a
elaboracéo de estratégias e a analise de resultados (GUPTA e ROSE, 2010a).



Ha diretrizes que orientam projetistas e desenvolvedores sobre como gerar sites
acessiveis. Entretanto, para garantir a acessibilidade de uma interface, é preciso fazer
verificacbes automaticas, por softwares desenvolvidos com esse propoésito, além de
validacGes com especialistas e usuarios. Isso deve ser feito a fim de observar e analisar
o0 modelo mental dos usuérios, ou seja, identificar possiveis dificuldades e habilidades
dos usuarios durante a interacdo (CAPRA, 2011, BACH, 2009).

Dessa maneira, € preciso conhecer como esses Usuarios interagem com motores de
busca e identificar como a diversidade de recursos oferecidos por ferramentas existentes
influenciam na interacdo, a fim de compreender seus modelos mentais. Com isso, sera
mais facil adaptar ou criar solu¢Ges que permitam melhorar a inclusdo e o acesso com
qualidade deste publico a Web.

Para isso é necessario realizar avaliacbes de acessibilidade envolvendo os
usuarios, a fim de entender os aspectos que podem influenciar, positivamente ou
negativamente, a acessibilidade de um site (HENRY e MATT, 2010). N&o é possivel
avaliar acessibilidade apenas utilizando validadores automaticos ou atraves da opinido
de especialistas (BACH, 2009).

A presente pesquisa identificou trabalhos que abordaram o comportamento de
usuarios em geral na interacdo com motores de busca, trabalhos relacionados ao
comportamento de analfabetos funcionais na interacdo com sites em geral e ao buscar
informacBes na Web e trabalhos relacionados a usabilidade de motores de busca e a
influéncia de seus recursos na interacdo de criangas, idosos, entre outros grupos de
usudrios. Esses trabalhos sdo abordados no Capitulo 3, Busca na Web. Mas ndo foram
encontrados na literatura trabalhos que abordassem a influéncia de recursos de motores
de busca por usuérios analfabetos funcionais, brasileiros, que tem como lingua materna
0 portugués.

Assim, para aprimorar a experiéncia de usuarios com baixo letramento na Web, é
preciso garantir que os motores de busca, as maiores portas de entrada para os sites na
internet, ndo constituam uma barreira ao acesso. Para isso, € necessario conhecer como
ocorre a interacdo destes usuarios em motores de busca e, principalmente, como 0s
recursos existentes influenciam na interagdo. Com isso, sera possivel prover insumos
para adaptacdo dos recursos e das interfaces, bem como para a criagdo de novos
recursos e solugdes que beneficiem o acesso e a recuperagdo da informacdo por este

publico.



1.2 Objetivo

A presente pesquisa, de carater qualitativo e exploratorio, teve como objetivo identificar
como recursos pertinentes a interface de um motor de busca na Web influenciam a
interacdo de usuarios com baixo letramento, gerando uma lista de recomendac@es para o

desenvolvimento deste tipo de interface.

1.2.1 Objetivos Intermediarios

Para atingir o objetivo principal, foi preciso também atingir os seguintes objetivos
intermediarios:
e Determinar quais recursos existentes em um motor de busca sdo utilizados por
usuérios com baixo letramento;
e Analisar como estes usuarios interagem com um motor de busca;
e ldentificar dificuldades encontradas por usuarios com baixo letramento na
interagcdo com um motor de busca;
e ldentificar a percepcao de usuarios com baixo letramento sobre a interacdo em

um motor de busca.

1.3 Relevancia da Pesquisa

Considerando-se que o baixo letramento aliado a pouca experiéncia no uso de interfaces
computacionais comprometem o uso da Web por usuérios analfabetos funcionais
(BARBOZA e NUNES, 2007) e que este publico representa mais de 20% da populacéo
brasileira com mais de 15 anos (IBGE, 2010), é de extrema relevancia prover solucdes
que permitam a incluséo social e digital destas pessoas. Uma vez que 0os motores de
busca sdo a maior porta de entrada para a Web, é importante minimizar as barreiras
existentes nessas ferramentas e entender o comportamento de busca desses USuarios.
Garantir que a recuperacdo de informacdes serd bem sucedida, que 0s usuérios ndo
ficardo frustrados com as interfaces e saberdo realizar adequadamente suas buscas,
possibilitara uma experiéncia de uso plena na Web, aumentando, inclusive, a geracao de
receita para proprietarios de sites e empresas online (THUROW e MUSICA, 2009).

A presente pesquisa gerou como contribuigdes informacdes sobre quais recursos

sdo utilizados por usuérios com baixo letramento e sua influéncia na interacdo destes
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usuarios. Gerou também informacdes sobre as dificuldades encontradas na interacdo
com ferramentas de busca por este publico e sua percepcdo da interacéo e da interface,
além de recomendacdes para o desenvolvimento de interfaces de busca com foco neste
publico.

Estas contribuicdes podem beneficiar desenvolvedores, que poderdo gerar
interfaces mais inteligiveis e acessiveis. A aplicacdo destas contribuigdes em sites
beneficiardo também usuarios com baixo letramento, que poderdo recuperar
informagdes na Web com mais facilidade, aléem de instituicdes interessadas em ampliar
a inteligibilidade de suas ferramentas de busca bem como melhorar a recuperacdo da

informacao pelo puablico em questdo.

1.4 Delimitacéo da Pesquisa

A pesquisa avaliou a utilizacdo de um subconjunto selecionado de recursos disponiveis
no motor de busca do Google, disponivel na internet, no site http://www.google.com.br,
por usuarios com baixo letramento.

A pesquisa ndo avaliou o uso deste subconjunto de recursos por usuarios com
diferentes perfis, como, por exemplo, usuérios letrados, nem comparou a interacao de
usuarios letrados com a interacdo de usuarios com baixo letramento.

A avaliagcdo do uso dos recursos ocorreu no motor de busca do Google em seu
estado default, ou seja, sem adaptacdes ou configuracGes adicionais. Como a ferramenta
foi usada em seu estado default, todos os recursos permaneceram disponiveis para o
usuario, mas a analise foi limitada a um subconjunto de recursos, que foi identificado
através de critérios definidos pela pesquisadora.

A pesquisa tratou como usuarios com baixo letramento, pessoas que atendiam a
classificacdo de analfabetos funcionais utilizada pela UNESCO (United Nations
Educational, Scientific and Cultural Organization), pelo IBGE (Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica) e INEP (Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira), instituicdo vinculada ao MEC (Ministério da Educacéo).

Esta definicdo apresenta como critérios a idade e a escolaridade do individuo. Sdo
consideradas analfabetas funcionais pessoas entre 15 e 64 anos, que possuem menos de
quatro anos de estudo, ou seja, estudaram até o 5° ano do ensino fundamental

incompleto ou antiga 42 série do ensino primario incompleta (IBGE, 2010, INEP, 2003,
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UNESCO, 2006). Esta classificacédo foi adotada porque ndo existem mecanismos de uso
publico para classificacdo de analfabetos funcionais segundo critérios diferentes da

escolaridade.

1.5 Estrutura da Dissertacéo

O Capitulo 1 (Introducéo) inicia o assunto tratado na dissertacdo, apresentando de
maneira breve o problema, os objetivos, a relevancia e a delimitacdo do escopo da
pesquisa.

O Capitulo 2 (Baixo Letramento e 0 Uso da Web) apresenta o referencial tedrico
sobre o analfabetismo funcional e sua contextualizacdo no Brasil, aspectos relacionados
as barreiras e limitacGes destes usuarios no uso da tecnologia, além de conceitos sobre
acessibilidade, usabilidade, em especial usabilidade de busca, e inteligibilidade.

O Capitulo 3 (Busca na Web) apresenta o referencial tedrico sobre motores de
busca, em especial sobre o Google, seus recursos e seu estado default no momento da
pesquisa. Este capitulo apresenta também conceitos e trabalhos anteriores sobre a
interacdo de usuarios em geral e usuarios analfabetos funcionais com motores de busca.

O Capitulo 4 (Método de pesquisa) descreve o método utilizado na pesquisa, as
questdes do estudo e suas limitacdes, os protocolos utilizados, as etapas da pesquisa,
entre outros aspectos pertinentes ao método.

O Capitulo 5 (Estudo de Caso) descreve como ocorreu a selecdo de participantes,
suas caracteristicas e apresenta a execucdo do estudo de caso com os resultados das
duas unidades de analise que compuseram o estudo.

O Capitulo 6 (Analise de Resultados) apresenta a analise dos resultados obtidos
no estudo de caso, ou seja, quais recursos foram utilizados pelos participantes dos
testes, como influenciaram na interacdo, quais as dificuldades encontradas na interacéo
com o motor de busca, a percepcdo dos usuarios sobre interacdo, além de
recomendacdes para o desenvolvimento de interfaces de busca com foco em usuarios
com baixo letramento.

O Capitulo 7 (Consideracdes Finais) apresenta conclusGes sobre a pesquisa e

indicagdes de trabalhos futuros.



2 Baixo Letramento e o Uso da Web

Este capitulo conceitua o analfabetismo funcional e o contextualiza no cenario
brasileiro, mostrando a importancia de desenvolver solugdes tecnoldgicas, em especial
na Web, que atendam usuarios com baixo letramento. Além disso, apresenta conceitos

de usabilidade, acessibilidade e inteligibilidade que afetam este publico.

2.1 Alfabetismo e Analfabetismo Funcionais

Segundo a UNESCO (United Nations Educational, Scientific and Cultural
Organization), o alfabetismo pode ser visto por uma série de perspectivas e ha algumas
divergéncias sobre sua conceituacdo. O entendimento mais comum diz respeito as
habilidades orais, de leitura e de escrita adquiridas por um individuo. Também sao
consideradas habilidades do alfabetismo o raciocinio logico e matematico e a
compreensdo de conceitos numéricos, como medidas quantitativas, espaciais e
estatisticas (UNESCO, 2006).

Ao longo do tempo existiram diversas abordagens para a questéo do alfabetismo e
0 conceito passou a abordar outras competéncias, como a compreensdo de textos
relacionados a diferentes dominios. Além disso, o conceito de leitura ndo é
caracterizado somente pela mera leitura de palavras, mas pela interpretacdo simbdlica,
de imagens e sons, considerando que a interpretacdo sobre tais elementos pode variar de
acordo com o contexto social do individuo (UNESCO, 2006).

O alfabetismo pode ser visto também como parte do processo de aprendizagem e
ndo como um processo pontual através de uma intervencédo educacional isolada, ja que o
aprendizado estd relacionado as experiéncias vividas pelo individuo. O foco deste
processo mudou, entdo, do individuo para a interacdo social, dando origem a termos

como aprendizagem colaborativa, aprendizagem distribuida e comunidades de prética,

7



que sdo caracterizados pela importancia de unir o processo de aprendizagem ao
contexto social em que a pessoa esté inserida, de modo que através deste processo possa
levantar questdes, argumentar e desafiar o meio social (UNESCO, 2006).

A transicdo da comunicacdo fundamentalmente oral para o letramento e a
comunicacdo textual permite ndo somente a representacao de palavras e simbolos, mas
também estimula o pensamento critico e analitico (UNESCO, 2006).

Uma abordagem voltada a aplicacdo e prética das habilidades relacionadas ao
alfabetismo trouxe consigo o conceito de alfabetismo funcional. Inicialmente, o
conceito abordava uma série de habilidades que poderiam ser desenvolvidas da mesma
maneira por todas as pessoas, independente do contexto social do individuo.
Posteriormente, concluiu-se que o alfabetismo funcional estaria associado a préaticas
sociais e deveria ser contextualizado (UNESCO, 2006, RIBEIRO, 1997).

Considerando esse panorama, o0 conceito de alfabetismo passou a envolver o
aspecto funcional, ou seja, atualmente, diz respeito ndo somente a habilidade de ler e
escrever, mas as habilidades que individuos possuem para aplicar a leitura e a escrita no
cotidiano, por exemplo, para interpretar textos e efetuar calculos. Atualmente, o
conceito inclui nogdes de alfabetismo em diferentes areas, como computacéo, ecologia,
salde e a habilidade de aplica-los na sociedade (RIBEIRO, 1997, UNESCO, 2006).

Em 1978, a UNESCO definiu que uma pessoa é alfabetizada funcionalmente
qguando pode se envolver em atividades em que o uso da leitura é necessario para o
efetivo funcionamento de seu grupo e comunidade. Essa pessoa deve ser capaz de usar
as habilidades de leitura, escrita e calculos para o seu proprio desenvolvimento e para o
desenvolvimento da sociedade (UNESCO, 2006).

2.1.1 Analfabetismo Funcional no Contexto do Individuo Brasileiro

O conceito de analfabetismo funcional é influenciado pelo contexto regional, sendo
assim, muitos paises adotam definigdes e classificagbes diferentes. A defini¢do utilizada
pela UNESCO é a de que analfabetos funcionais sdo pessoas entre 15 e 64 anos, as
quais falta dominio de habilidades em leitura, escrita, calculos e ciéncias,
correspondentes a uma escolaridade de menos de quatro anos de estudo, ou seja, 0 5°
ano do ensino fundamental incompleto ou antiga 42 série do ensino primario incompleta
(UNESCO, 2006).



Este conceito é usado por instituicbes como o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), instituicdo da administracdo publica federal, e outras instituicGes
ligadas a pesquisa e educacdo, como o Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira (INEP), instituicdo vinculada ao Ministério da Educacao
(MEC) (IBGE, 2010, INEP, 2003).

O IPM (Instituto Paulo Montenegro) (IPM, 2012), uma institui¢do vinculada ao
IBOPE (Instituto Brasileira de Opinido Pablica e Estatistica) (IBOPE, 2012), e a Acédo
Educativa (ACAO EDUCATIVA, 2012), uma organizacdo nio governamental,
realizam anualmente pesquisas em amostras de duas mil pessoas de 15 a 64 anos. Estas
instituicGes apresentam outra classificacdo para o conceito de alfabetismo funcional,
que considera quatro categorias de analfabetismo. Sdo elas e seus respectivos critérios
(INAF, 2009):

e Analfabetismo: capacidade de comunicacdo principalmente oral. Os individuos
enquadrados nesta categoria ndo conseguem realizar atividades simples de
leitura;

e Alfabetismo rudimentar: capacidade de leitura, escrita e realizacdo de operacoes
numeéricas simples. Os individuos enquadrados nesta categoria sdo capazes de
encontrar informagdes explicitas em textos curtos;

e Alfabetismo basico: capacidade de ler e compreender textos com comprimento
médio, bem como resolver problemas simples, operacdes matematicas, etc. Os
individuos enquadrados nesta categoria apresentam ainda alguma dificuldade
para realizar operacGes que exijam muitas etapas e relacbes complexas;

e Alfabetismo pleno: capacidade de ler, interpretar e avaliar textos longos,
resolver problemas matematicos mais complexos contendo proporc¢oes,
percentuais, mapas, graficos, etc. Individuos enquadrados nesta categoria séo
capazes de inferir e sintetizar informacdes a partir da leitura.

Os individuos classificados nos dois primeiros niveis (analfabetos e alfabetizados
rudimentares) podem ser classificados como analfabetos funcionais, enquanto os dois
ultimos (alfabetizados basicos e plenos) séo considerados alfabetizados. O IPM gera o
Indicador de Alfabetismo Funcional (INAF) a partir de testes de alfabetismo compostos
por testes de letramento e numeramento. Desde 2006, os testes utilizaram a Teoria de

Resposta ao Item, na qual as questdes apresentam niveis de dificuldade pre-definidos e



uma pontuacédo. As pesquisas foram realizadas anualmente, entre 2001 e 2005, e a cada
dois anos, a partir de 2007 (INAF, 2009).

Desde 2001, para realizar suas pesquisas e classificar os participantes segundo as
categorias definidas para o INAF, o Instituto Paulo Montenegro e a A¢do Educativa
aplicam testes que apresentam tarefas de leitura e escrita, bem como questionarios para
obter informacdes a respeito dos habitos de leitura dos entrevistados e do contexto em
que se inserem (educacional, familiar, entre outros), além de autoavaliagdes. Os textos
variam quanto ao comprimento e complexidade (INAF, 2009, RIBEIRO et al., 2002).

Um estudo indicou que, para considerar como critério para definir o alfabetismo
funcional apenas os anos de estudo, oito anos (e ndo somente quatro) seria 0 minimo
necessario para alcancar as habilidades necessarias ao alfabetismo funcional, ou seja, a
escolaridade correspondente ao ensino fundamental completo (RIBEIRO et al., 2002).
Na época deste estudo, isto é, em 2001, o ensino fundamental ainda era composto de
oito anos. Em fevereiro de 2006, o ensino fundamental passou a possuir nove anos de
estudo, compondo o ciclo de educacgdo bésica e gratuita garantido pelo Estado, segundo
a Lein®11.274/06 (BRASIL, 2006) .

2.1.2 Estatisticas do Analfabetismo Funcional no Brasil

Para realizar pesquisas sobre alfabetismo funcional é preciso estabelecer um critério
para definir este conceito. No caso de pesquisas censitarias, que visam obter dados de
toda a populacdo, geralmente é utilizado o critério escolaridade, ou seja, 0S anos
completos de estudo. No caso em que a escolaridade é usada como critério obtém-se
dados mais concretos, porém, limitados, pois ndo garantem a aquisicdo das habilidades
necessarias ao alfabetismo funcional (RIBEIRO, 1997).

Algumas pesquisas sdo realizadas por amostragem, ou seja, inferem informacoes
sobre uma populacdo com base em dados de uma amostra significativa. Os surveys
domiciliares apresentam bons resultados neste sentido, pois costumam considerar
aspectos relacionados a capacidade de escrita e leitura, bem como de célculos
matematicos (RIBEIRO, 1997).

Segundo a pesquisa realizada em 2009 pelo Instituto Paulo Montenegro para
geracdo do INAF, 27% da populacdo é caracterizada com perfil alfabetizado pleno,
enquanto 46% tém perfil alfabetizado basico. Os outros grupos, alfabetizado rudimentar
e analfabeto, correspondem a, respectivamente 20% e 7% do total e podem ser
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classificados como analfabetos funcionais. Ou seja, mais de um quarto da populagéo
brasileira ainda é analfabeta funcional. Ao analisar a proporcdo de analfabetos
funcionais em relacdo aos anos de estudo percebe-se que 52% dos brasileiros que
estudaram até a 42 série, atingiram, no maximo, o grau rudimentar de alfabetismo, ou
seja, sao considerados analfabetos funcionais (INAF, 2009).

Ja a pesquisa realizada pelo IBGE, que utilizou o critério da escolaridade para
classificagdo de analfabetismo funcional, indicou que nos Gltimos 10 anos houve uma
reducdo de 9% nas taxas de analfabetismo funcional. Essa taxa ainda representa 20,3%
da populacdo brasileira com mais de 15 anos, ou seja, um total de mais de 29 milhdes de
pessoas (IBGE, 2010).

Percebe-se que esse numero ainda é elevado e, por esse motivo, € preciso
desenvolver solugBes para minimizar as barreiras cognitivas ocasionadas pelo baixo
letramento durante o uso da tecnologia. Trata-se, principalmente, de proporcionar a
inclusdo digital e social desse publico, de modo que possam garantir seu direito de
cidadania e de inser¢do no mercado de trabalho. Para isso, é preciso que as solucgdes
apresentem acessibilidade, usabilidade e inteligibilidade (TAMBASCIA et al., 2008).

2.1.3 Barreiras e Limitacdes de Usuarios com Baixo Letramento no Uso da

Tecnologia

Existem barreiras que prejudicam a interacdo de usuarios com baixo letramento no uso
de tecnologias, em especial, na Web. A linguagem utilizada, por exemplo, pode se
tornar um obstaculo se ndo for compativel com o nivel de letramento e com o contexto
dos usuérios, devendo-se adequa-la durante o projeto de interfaces e, inclusive,
considerar, no momento da escrita, aspectos regionais da lingua (AVILA et al., 2006).

O analfabetismo funcional, aliado ao analfabetismo computacional, pode tornar a
l6gica da interacdo com interfaces pouco clara. E preciso projetar interfaces que
apresentem também textos sumarizados ou recursos ndo textuais, como recursos
audiovisuais e interfaces por voz (AVILA et al., 2006).

A busca por informag6es na Web, também representa uma barreira, uma vez que
ocorre, sobretudo, de maneira textual e demanda muito esfor¢o para realizar a leitura.
Em relacdo a pessoas alfabetizadas, usuarios com baixo letramento apresentam pior
desempenho para completar tarefas de busca e para navegar, além de apresentarem
dificuldade para elaborar estratégias de pesquisa (KODAGODA e WONG, 2008).
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2.2 Acessibilidade

A internet pode permitir que usuarios com diferentes caracteristicas acessem
informacdes e tenham igualdade de oportunidades: usuarios com cegueira, surdez,
problemas de mobilidade, idosos com as dificuldades causadas pelas proprias
caracteristicas da idade, pessoas com baixo letramento, ou pessoas com limitacdes
tecnoldgicas como conexfes de baixa velocidade (CAPRA, 2011, FERREIRA e
NUNES, 2008, NIELSEN e LORANGER, 2007).

A acessibilidade diz respeito a participagdo de qualquer pessoa nas atividades
sociais, inclusive na obtencdo de informacdo, independente de suas limitacOes fisicas,
motoras, sensoriais, culturais e sociais (ABNT, 1994, FERREIRA e NUNES, 2008).

Na Web, a acessibilidade trata do alcance e do acesso a informagdo ou a um
sistema, impactando diretamente na qualidade da interagdo (MELO e
BARANAUSKAS, 2005). E uma caracteristica que as interfaces devem apresentar, uma
vez que estas sdo a porta de entrada para os sistemas e sdo seu veiculo de comunicacéo
com 0s mesmos. Todos 0s usuarios devem possuir autonomia no acesso e nNo uso de
sistemas (TAMBASCIA et al., 2008).

Em 1999, o W3C (World Wide Web Consortium), comunidade internacional
voltada para a discussdo e criacdo de padrdes na internet, criou iniciativas em prol da
acessibilidade na Web, como a WAI (Web Accessibility Initiative). Essa iniciativa define
estratégias para acessibilizar contetdo, como por exemplo, o documento WCAG (Web
Content Accessibility Guidelines) (WA, 2012).

A segunda versdo deste documento, WCAG 2.0, lancada em 2008, apresenta uma
diretriz sobre facilidade de leitura, na qual apresenta recomendacdes sobre abreviagdes,
pronuncia, nivel de leitura, palavras pouco conhecidas e linguagem da pagina (W3C,
2008). Sdo apresentados diversos critérios de sucesso, dentre eles, o critério 3.1.5, que
define um requisito de acessibilidade direcionado a escrita de aplicacdes, o que
beneficia usuarios com baixo letramento. Este requisito sugere que sejam utilizadas
alternativas de conteldo ou conteidos complementares a textos que exijam habilidades
de leitura superiores a de pessoas com estudo superior ao ensino fundamental. S&o
alternativas, por exemplo, o uso de textos simplificados, textos narrados em audio e
imagens (W3C, 2008, WATANABE et al., 2009).
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As diretrizes mencionadas no documento do WCAG apresentam técnicas com
objetivo de melhorar o entendimento do contelido de maneira generalizada, ou seja, ndo
sdo direcionadas especificamente as necessidades de usuarios analfabetos funcionais
(WATANABE e FORTES, 2009). Além disso, as alternativas aos conteudos textuais
também apresentam niveis distintos de compreensibilidade (MEDHI et al., 2007).
Seguir as diretrizes do WCAG 2.0 para acessibilidade de contetudo nédo é garantia de que
uma pégina na Web é acessivel para usuérios analfabetos funcionais, seja por estes
motivos, seja pelo fato de que, muitas vezes, também sdo analfabetos computacionais.
Assim, para tornar uma interface realmente acessivel a este pablico é preciso criar
interfaces com adaptac@es, que sejam condizentes com suas habilidades computacionais
(WATANABE et al., 2009).

No Brasil, algumas organizagdes passaram a se preocupar em tornar acessiveis
seus produtos e servigos para estar em conformidade com leis criadas pelo governo a
partir do ano 2000. Em 2004 o governo brasileiro regulamentou tais leis criando um
decreto que estabelecia um prazo para que portais e sites da administracdo publica ou de
interesse publico financiado pelo governo se tornassem acessiveis (FERREIRA e
NUNES, 2008, BRASIL, 2000a, BRASIL, 2000b, BRASIL, 2004). As organizagdes
tém se preocupado em desenvolver sites acessiveis também pelo fato de que héa
beneficios sociais e econdmicos relacionados a acessibilidade e a inclusdo (CAPRA,
2011).

2.3 Usabilidade

A usabilidade diz respeito ao uso de uma interface por um usuario, com eficiéncia,
eficacia e satisfacdo, sem que haja barreiras psicolégicas ou cognitivas. Interfaces
devem ser faceis de usar e de aprender (TAMBASCIA et al., 2008).

Considerando o publico composto por usuarios com baixo letramento, € preciso
criar solugdes acessiveis a estes usudrios, que diminuam as barreiras enfrentadas,
entretanto é preciso também procurar atender o principio do desenho universal. Este
principio, relacionado a usabilidade de interfaces, preconiza que as solu¢Ges devem
atender todos os usuarios sem adaptacdo para necessidades de um publico especifico
(TAMBASCIA et al., 2008, FERREIRA e NUNES, 2008).
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Para considerar os fundamentos do desenho universal é preciso desenvolver
interfaces igualmente usadas por publicos distintos, que sejam flexiveis e adaptéveis,
simples e intuitivas, com informacdes visiveis e inteligiveis (perceptiveis), tolerantes ao

erro e que nao exijam esforco no uso (TAMBASCIA et al., 2008).

2.3.1 Usabilidade de Busca

Existem diretrizes de usabilidade para a construcdo de interfaces em geral. Algumas sdo
apresentadas especificamente para interfaces de busca. O uso dessas diretrizes ndo é
simples, principalmente porque, para atender uma delas pode ser necessario ir de
encontro a outra (SHNEIDERMAN et al., 1997). Sdo elas:

e Prover feedback;

e Manter o usuério no controle;

e Na&o sobrecarregar a memdria de curto-prazo;

e Disponibilizar atalhos para usuarios avancados;

e Oferecer maneiras para 0 Usuario recuperar-se de erros;

e Garantir a consisténcia;

e Permitir que acBes sejam desfeitas;

e Projetar interfaces simples.

Existem algumas estratégias para atender estas diretrizes em interfaces de busca.
Por exemplo, exibir resultados o quanto antes é um recurso importante, pois permite que
0 usuario avalie se estd no caminho correto, permitindo que mude de estratégia sem ter
que finalizar totalmente a tarefa. Sugestdes de termos, correcdo ortogréafica e palavras
relacionadas também sdo recursos Uteis para esta finalidade, além de auxiliarem na
prevencdo de erros (HEARST, 2009).

Disponibilizar informac6es sobre os documentos e paginas na apresentacdo dos
resultados também é uma forma de garantir o feedback, assim como incluir os termos
pesquisados na exibicdo dessas informacdes, por exemplo, na descricdo da pagina, na
URL (Uniform Resourse Locator) ou no titulo. Entretanto, se todos os termos de
pesquisa aparecerem no titulo da pagina, ndo é necessario que sejam exibidos também
na descri¢do, que pode, assim, apresentar outras informagdes relevantes. Estes termos
também podem ser exibidos na URL da pagina, contanto que esta ndo fique longa e

complexa. Recomenda-se também destacar os termos pesquisados na apresentacdo dos
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resultados para chamar a atencdo do usuéario, mas nao é adequado adicionar termos em
excesso, pois pode confundir o usuério ao invés de ajuda-lo (HEARST, 2009).

Para alguns usuarios ¢ dificil elaborar queries (expressdes de busca), assim, uma
boa maneira de prover feedback é disponibilizar sugestbes de termos para refinamento
da pesquisa, de termos alternativos e correcdo de ortografia. Sugerir termos
dinamicamente, conforme o usudario digita, ¢ uma maneira recente e eficaz de exibir
estas sugestes, pois permite que o usuario rapidamente visualize novas formas de
refinamento, além de diminuir a quantidade de termos exibidos simultaneamente ao
usuario. Este recurso pode ser chamado de busca incremental (HEARST, 2009).

E dificil ponderar qudo no controle deve estar um usuério, pois, em algumas
situacOes, ele ndo deseja ter que tomar decisbes e espera que o sistema aja de maneira
transparente, sem necessidade de interferéncia. Por outro lado, é preciso permitir que o
usuario manipule alguns aspectos do sistema, caso deseje (HEARST, 2009).

E interessante também permitir alterar a ordem de exibigdo dos resultados de
acordo com diferentes critérios, o que é mais comum, por exemplo, em buscas de
softwares de e-mail (HEARST, 2009). Mas a ordenacdo dos resultados, por exemplo,
costuma ser transparente para o usuario, principalmente pela complexidade dos
algoritmos utilizados recentemente. A maneira mais transparente e Obvia de ordenar
resultados € utilizando a ordem cronoldgica. Entretanto, esta ordem € desejavel para
noticias e informacg6es pessoais, mas ndo é o caso da maioria das informac6es na Web.
Dessa maneira, a ordenacdo através de algoritmos de relevancia € necessaria (HEARST,
2009). A forma mais eficiente para indicar a relevancia dos resultados € a ordem em que
sdo exibidos, em uma lista vertical. Outras maneiras de indicar relevancia, como
informagdes numéricas ou graficas ao lado do resultado podem ser Gteis, porém, cairam
em desuso (HEARST, 2009).

A transformacdo das queries também ndo costuma ocorrer de maneira
transparente e a maneira que os resultados sdo recuperados a partir delas ndo €
conhecida pela maioria dos usuérios. A sugestdo de termos e a corre¢ao ortogréafica séo
maneiras de permitir que o sistema aumente a transparéncia sobre os termos usados,
mas deixe para o usuario a responsabilidade sobre a deciséo de alterar a expressao de
pesquisa (HEARST, 2009).

Para ndo confundir o usuario com uma interface sobrecarregada e para nao

depender apenas de sua memoria para garantir o completo entendimento da interface,
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podem ser disponibilizados alguns recursos, contanto que nao lhe tirem o foco e
mantenham o fluxo da tarefa de busca. Para auxiliar a navegagdo, por exemplo, é
comum que existam algumas informac6es sobre o que digitar ou sobre a categoria a ser
pesquisada dentro da caixa de texto em que serdo digitados os termos de pesquisa. Esse
recurso ndo sobrecarrega a interface, uma vez que ndo desvia o usuario de seu fluxo
normal, ja que ele precisara olhar este campo de qualquer forma para realizar sua
pesquisa (HEARST, 2009).

Permitir que o usuério utilize recursos de navegagdo e de busca em conjunto
quando procura por informacdes, € uma maneira de diminuir a sobrecarga de memoria.
Assim, disponibilizar categorias e hierarquia de informac6es pode ser util para o usuario
(HEARST, 2009).

Atalhos, em geral, implicam em memorizacdo, 0 que vai de encontro a diretriz
que recomenda ndo sobrecarregar a memoria do usuéario. Uma maneira de disponibilizar
atalhos sem que isso acontega, é exibir, junto aos resultados de uma consulta feita em
um motor de busca, links que apontem para paginas mais internas do site retornado e
que também correspondam ao resultado. Esse atalho pode guiar o usuario mais
rapidamente ao local desejado do site sem que seja necessario navegar a partir da pagina
inicial.

Outra maneira de disponibilizar atalhos nos resultados de busca é a partir da
previsdo da intencdo do usuario. Por exemplo, se 0 nome de um produto for digitado é
comum apresentar sites de lojas e imagens do mesmo, que guiam o usuario diretamente

para o produto desejado.

2.4 Inteligibilidade

Uma interface que apresente usabilidade e acessibilidade pode, ainda, apresentar
obstaculos ao acesso. E preciso garantir que uma interface seja inteligivel, isto &,
garantir que o conteido textual esteja de acordo com o perfil cultural, linguistico e
educacional do usuario (TAMBASCIA et al., 2008).

A inteligibilidade, relacionada a facilidade de entendimento de conteldo, diz
respeito aos fatores que influenciam a compreensdo de um texto, como por exemplo, a
motivagdo para a leitura, a legibilidade e a complexidade do texto e a estrutura das
sentencas (BARBOZA e NUNES, 2007).
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A complexidade do texto pode ser percebida quando s&o utilizadas sentencas
muito extensas, muitas frases dependentes de outras e palavras de baixa frequéncia.
Pesquisas revelaram que um texto escrito com sentencas longas e complexas, com
diversos niveis de subordinacdo e a utilizacdo de palavras de baixa frequéncia
prejudicam a inteligibilidade (BARBOZA e NUNES, 2007, SCARTON et al., 2010,
ALUISIO e SCARTON, 2010).

Existem diversas formulas para avaliar inteligibilidade, ou seja, medir a
complexidade de um texto. H& férmulas que consideram nimeros de palavras e silabas
para realizar essa avaliacdo, o que pode ser considerada uma medida fraca e superficial.
Para a lingua portuguesa, as formulas mais conhecidas sdo a Flesch Reading Ease e a
Flesch-Kincaid Grade Level (SCARTON et al., 2010, ALUISIO e SCARTON, 2010).

Para uma avalicdo mais completa, é necessario verificar também a coeséo e as
correlagBes que dificultam a leitura (SCARTON et al., 2010, ALUISIO e SCARTON,
2010). Assim, é recomendavel utilizar outras abordagens para avaliar o grau de
dificuldade de um texto, como testes de usabilidade, e ndo somente formulas
(BARBOZA e NUNES, 2007, SCARTON et al., 2010, ALUISIO e SCARTON, 2010).
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3 Buscana Web

Este capitulo apresenta conceitos relacionados a motores de busca e um breve histdrico
sobre a Pesquisa na Web do Google e seus recursos. Além disso, sdo apresentados
estudos sobre caracteristicas da interacdo de usuarios com motores de busca, as
dificuldades encontradas por usuarios com baixo letramento e os trabalhos que

avaliaram alguns recursos de busca.

3.1 Motores de Busca

A internet é composta por diversas redes de computadores conectadas entre si e cada
uma delas possui inimeras paginas. A busca por informacGes na Web pode ser iniciada
de diferentes maneiras. Os acessos a paginas podem ocorrer diretamente, através da
digitacdo do endereco do site na barra de enderecos do navegador, a partir de links em
paginas relacionadas ou a partir de pesquisas realizadas em motores de busca, sendo que
esta Ultima opcdo representa quase 80% da origem dos acessos a paginas na Web. O
acesso a partir de links representa pouco mais de 15%, enquanto menos de 6% sdo
acessos diretos. Nota-se que a experiéncia de interacdo na Web, na maioria das vezes,
comeca por um motor de busca (THUROW e MUSICA, 2009).

Os motores de busca podem ser divididos em trés geracbes: a primeira, que
ocorreu entre 1995 e 1997, suportava principalmente buscas em que o usuario desejava
obter informacdes sobre um determinado topico e elencava basicamente os diretdrios
indexados em suas bases de dados; a segunda, que ocorreu entre 1998 e 1999, suportava
buscas semelhantes as da primeira geracdo, bem como buscas por paginas conhecidas
previamente pelo usuario ou por dominios especificos, além de realizar analise de links
e classificacdo dos mesmos por relevancia; a terceira, de 2000 até os dias de hoje, é

formada por buscas cujo retorno consiste de um conjunto de informacdes relevantes,

18



que satisfacam o0s usuérios quando estes querem obter informacgdes sobre tdpicos,
encontrar dominios ou realizar transacdes, retornando resultados cada vez mais variados
como videos, imagens e sites diversos (BRODER, 2002). E uma tendéncia que as
buscas sejam encaminhadas para um cenario em que ndo s8o0 mais apenas 0S usuarios
que alimentam a Web com contetdo. A propria Web e os motores de busca, passam a
fazer uso de softwares capazes de aprender com o conteudo disponivel, analisa-lo e
emitir conclusGes, ou seja, existe uma tendéncia em tornar a busca cada vez mais
semantica (BRODER, 2002).

Ha diversos motores de busca comerciais, entretanto, o buscador Google
(www.google.com) é o mais utilizado dentre os mais populares, como Yahoo
(www.yahoo.com) e Bing (www.bing.com). O volume de buscas nesse buscador
corresponde a aproximadamente 66% do volume total. Os buscadores Yahoo e Bing
disputam a segunda posicdo, o que corresponde a aproximadamente 15% do volume
total de buscas realizadas na Web (EXPERIAN, 2012, COMSCORE, 2012,
NETMARKETSHARE, 2012). Segundo pesquisa da EXPERIAN (EXPERIAN, 2011)
empresa que realiza servicos de marketing digital, em janeiro de 2011, o Google Brasil
(www.google.com.br) atingiu mais de 92% das buscas realizadas pelos usuarios

brasileiros.

3.1.1 O Motor de Busca do Google

Com o crescimento da Web, muitas paginas foram criadas e uma enorme quantidade de
conteddo foi publicada, tornando cada vez mais dificil a tarefa de organizar a
informacdo e avaliar o prestigio de paginas, ou seja, diferenciar paginas amadoras de
paginas com mais credibilidade. Com objetivo de solucionar estes problemas, o motor
de busca do Google foi criado por Larry Page e Sergey Brin, ambos estudantes da
Universidade de Stanford, a partir de um motor de busca simples, chamado BackRub,
desenvolvido como projeto de pesquisa pelos estudantes em 1996 (GOOGLE, 2012a).
O principio do BackRub, semelhante ao do Google, era utilizar o conceito de backlinks,
ou seja, referéncias que existem entre as paginas através de seus links. Se uma pagina é
muito referenciada por outras paginas, significa que possivelmente possui mais prestigio
em relacdo a outras que sdo pouco referenciadas. Este conceito possibilitou atribuir um
valor numérico para indicar a importancia de cada pagina e ordenar paginas encontradas
a partir de uma busca, por relevancia e prestigio (PAGE et al., 1998, GRALLA, 2006).
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Assim, utilizando também o conceito de backlinks, Page e Sergey criaram o
algoritmo PageRank. Este é um algoritmo complexo, que considera diversos fatores,
dentre eles, a quantidade de vezes que um termo aparece em uma pagina e a medida de
backlinks. 1sso permite retornar resultados ordenados por relevancia. Por exemplo, se
um termo pesquisado aparecer muitas vezes em uma pagina pessoal, e poucas vezes em
uma pagina popular, que é mais citada por outras paginas, como de uma universidade
ou jornal, provavelmente, esta Ultima sera apresentada como resultado mais relevante
que a pagina pessoal. O algoritmo considera também qual péagina esta referenciando
outra, no momento da ordenacdo por relevancia. Por exemplo, se uma pagina “A” ¢
referenciada por outra considerada importante, esta referéncia apresenta mais peso do
que se a referéncia fosse feita por uma pagina menos importante. Assim, a pagina “A”
passa a apresentar mais prestigio (GRALLA, 2006, MILLER 2011).

Para permitir que a busca seja feita com eficiéncia, o processo de busca consiste
também de outras etapas. No momento da requisi¢do do usuério, as buscas, na verdade,
sdo realizadas em servidores do préprio Google, ndo na Web inteira. Por este motivo é
possivel retornar resultados em menos de um segundo. Para isso, 0 Google conta com
uma grande estrutura de software e hardware. E preciso percorrer previamente a Web
em busca de novas paginas e atualizacbes em paginas antigas utilizando crawlers,
também chamados de bots ou indexadores automaticos, ou seja, programas para
percorrer a Web de maneira automatizada. Estes programas sdo responsaveis por
indexar paginas para facilitar o acesso no momento da requisicdo do usuéario. Isso
permite que, no momento em que uma busca é realizada, os resultados sejam retornados
rapidamente (MILLER 2011).

Essa infraestrutura conta com trés tipos de servidores: servidores Web, para
armazenar as paginas do proprio Google; servidores de indexacdo, que armazenam
termos e apontam para as paginas armazenadas; e servidores de documentos, que
armazenam copias das péaginas indexadas (MILLER, 2011). Por armazenar paginas
inteiras, é possivel, inclusive, visualizar o recurso de paginas em cache, ou seja, versoes
da pagina armazenadas até o0 momento da ultima indexacdo. Este recurso ndo existe
para paginas ndo indexadas nem para paginas cujos donos ndo autorizam a gravacao das
paginas em cache (GOOGLE, 2012a).

Desse modo, o processo de busca pode ser resumido as seguintes etapas

(MILLER, 2011):
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a) O usuério digita o termo que deseja procurar e submete a pesquisa ao servidor
Web;

b) O servidor Web envia a pesquisa ao servidor de indexacao;

c) O servidor de indexacdo determina quais paginas possuem 0S termos
encontrados e repassa estes resultados ao servidor de documentos;

d) O servidor de documentos monta os resultados com as péginas encontradas e 0s
repassa ao servidor Web;

e) O servidor Web envia os resultados para o usuério, que os visualiza através de

seu navegador.

3.1.2 Recursos de Busca

Os motores de busca comerciais oferecem diversos recursos com objetivo de aprimorar
a experiéncia do usuario e garantir que a recuperacao da informacéo seja bem sucedida.
Por ser o buscador mais utilizado, foram elencadas na Tabela 1, a partir da pagina
de suporte do Google (GOOGLE, 2012b, GOOGLE, 2012c), funcionalidades
disponiveis para exemplificar quais recursos podem ser utilizados pelos usuarios para

recuperar informacdes neste motor de busca.

Tabela 1. Recursos Disponiveis do Buscador Google

Recurso 1: Operadores avangados

Descrigdo: Operadores que permitem refinar a pesquisa no momento da digitacao.

Operadores Detalhamento

e

Aspas Usado para realizar uma pesquisa exata (de palavra ou grupo de
palavras). Para buscar um termo ou conjunto de termos exatamente como
foram escritos, sem que sejam trazidos resultados com sinénimos ou
termos semelhantes.

Exemplo: se a busca for feita utilizando os termos [“Fernando Cardoso™]
podem excluir resultados em que os termos Fernando Henrique Cardoso

aparecem juntos, caso este fosse o real interesse de pesquisa.

Operador site: Usado para realizar uma busca em um site ou dominio especifico.
Exemplo: [copa do mundo site:oglobo.com.br], ou dominio especifico,

como em [copa do mundo site:.gov].

Sinal de menos - Usado para realizar exclusdo de termos.

Exemplo: ao buscar por [couve -flor], quando deseja-se buscar pelo
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termo couve nas paginas que ndo possuem o termo flor.

Asterisco *

Usado para preencher espagos entre termos e buscar por expressdes com
termos desconhecidos utilizando o asterisco para substituir esse termo.
Exemplo: [* nasceu em Jerusalém em *] retornard diversos resultados

em que alguém nasceu em Jerusalém em uma data qualquer.

OR

Para buscar um termo OU outro.
Exemplo: [time campedo 1980 OR 1990] buscara paginas nas quais um
ano ou outro apareca, enquanto [time campedo 1980 1990] buscara

paginas em ambos sejam exibidos.

AND

Usado para buscar resultados que apresentem todos os termos
concatenados com o operador AND. O operador AND ¢é utilizado por
padrdo no Google, ou seja, caso sejam digitados dois termos, ocorrera a
busca por paginas que apresentem ambos os termos.

Exemplo: [time campedo 1980 1990] retorna 0 mesmo resultado que
[time campedo 1980 AND 1990]

Operador filetype:

Usado para buscar por arquivos com uma determinada extensao.

Exemplo: [filetype:PDF] retorna resultados de arquivos em formato .pdf.

Operador related:

Usado para buscar automaticamente na Web por paginas que apresentem
conteido ou estrutura similar a uma determinada pagina. E (til para
casos em que O UsSuUArio se interessa por uma pagina e gostaria de
conhecer péginas com contetdo similar. Ou entdo, se o usuario busca um
produto, por exemplo, pode encontrar paginas que apresentem mais
informacGes sobre ele ou sobre produtos parecidos. A mesma acdo deste
operador é executada pelo link “Paginas Similares”, exibido nos

resultados das pesquisas.

Recurso 2: Apresentacdo da pagina de pesquisa

Descri¢cdo: Como a maioria dos motores de busca, a pagina de busca do Google é composta

por um campo de entrada de texto, onde o usuario deve digitar seus termos de pesquisa e um

botdo com o texto “Pesquisa Google”. A pesquisa pode ser acionada pelo clique no botdo ou

pela tecla Enter do teclado. Ha também um botao “Estou com sorte”, mencionado no recurso

16 desta tabela. No topo da pagina, existe uma barra que lista produtos e recursos do Google,

além de outros recursos, como um icone de engrenagem que permite encontrar op¢des de

configuracdo e a pesquisa avangada.

Recurso 3: Pré-visualizacdo dos resultados enquanto o usuario digita (Recurso do Google

Instant)

22




Descricdo: Mostra os resultados antes que o usuario finalize a digitacdo, com objetivo de

prover feedback instantaneo.

Recurso 4: Preenchimento automatico

Descricdo: Conforme o usuério digita um termo, a pesquisa € refeita e refinada, e novos termos

sdo apresentados como sugestdo (bem como novos resultados para a pesquisa no estado

corrente do termo buscado).

Recurso 5: Apresentacdo e organizacédo dos resultados

Descrigdo: Posicionamento dos resultados, ordenacdo, quantidade de resultados, titulo,

descrigdo da pagina, URL da pagina destino.

ltem

Detalhamento

Cabecalho

Onde area de

configuragdes de pesquisa.

localizam-se outros servicos do Google, login e

Barra de pesquisa

Composta pela mesma estrutura da pagina de busca, ou seja, um campo de
entrada de texto e um botdo com um icone de lupa, além da estatistica da
pesquisa, com 0 numero de resultados e o tempo de resposta do motor de
busca, e o logotipo do Google.

Resultado da
pesquisa

Composto por titulo da pagina de destino, URL da pagina e descricdo do
contetdo, onde os termos pesquisados aparecem destacados em negrito.

Resultados

secundarios

Compostos por titulo, URL e descricdo, entretanto ficam situados abaixo
do resultado principal. Estes resultados sdo exibidos quando, em um
mesmo site, sdo encontrados varios resultados. Assim, o resultado
considerado mais relevante é exibido como resultado da pesquisa e 0s
demais sdo exibidos como resultados secundarios. Ha também um link
“mais resultados de”, associado ao nome do site, para que 0s demais

resultados sejam visualizados.

Botdo +1 Para que o usuario recomende publicamente um resultado. Pode ser
associado a outros produtos do Google, como redes sociais, por exemplo.

Filtros Detalhados no recurso 10 desta tabela.

Andncios Relacionados a pesquisa do usuério, aparecem no mesmo formato dos
resultados, com um titulo, um link e uma descricéo da pagina.

Parte inferior da | Composta por sugestdes de termos para realizar pesquisas relacionadas e

pagina navegacao, através de paginagdo, para visualizacdo de mais resultados (séo
exibidos dez resultados por péagina).

Rodapé Composto por diversos links, como para a pesquisa avancgada, ajuda da

pesquisa, comentarios sobre a pesquisa, versdo da pégina do Google em
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inglés, pagina inicial, solucGes de publicidade, solugdes empresariais,

informacges sobre privacidade e mais informacdes sobre o motor de busca.

Recurso 6: Navegacao pelo teclado

Descricdo: Mais um recurso do produto Google Instant, permite navegar através do teclado e
ndo do mouse, tanto quando o usuario utiliza o campo de entrada de texto, quanto nos
momentos em que navega pelos resultados, usando basicamente as teclas Enter, Tab e setas

para cima, para baixo, para esquerda e para direita.

Recurso 7: Pré-visualizacdo da pagina de destino (Google Instant Preview)

Descrigdo: Permite que o usuario visualize a apresentacdo da pégina antes de selecionar um
resultado. Basta posicionar o mouse sobre o resultado ou navegar pelo teclado através das setas
ou tecla Tab. Uma seta é exibida e, ao ser selecionada, mostra uma pré-visualizagdo da péagina
de destino para o resultado escolhido.

Recurso 8: Pagina em cache

Descricao: Recurso que permite ao usuério visualizar um site no momento da Ultima indexagéo

realizada pelo mecanismo do Google.

Recurso 9: Corretor Ortografico

Descrigdo: Este recurso prové ao usuario, no momento do resultado, o feedback indicando que
sdo exibidos resultados para o termo mais comum. Se 0 usudrio insistir em procurar o termo
incorreto ou menos comum, o recurso indica explicitamente outro termo para corrigir a busca.

Exemplo: Se o usuario buscar pelo termo “pudece”, inicialmente serdo apresentados os
resultados para o termo “pudesse” em conjunto com as indicagdes “Exibindo resultados para
pudece. Em vez disso, pesquisar por pudesse”. Se o usuario insistir em pesquisar pelo termo
“pudece”, o resultado trard paginas com este termo, mas fara a correcdo da ortografia e
sinalizara ao usuario por meio da mensagem “Vocé quis dizer: pudesse”, para que a busca

possa ser refeita com este termo.

Recurso 10: Filtros

Descricdo: Ap6s a realizacdo da busca e exibicdo dos resultados, o Google exibe
automaticamente as op¢oes disponiveis para filtra-los. Dentre estas opgdes, € possivel filtrar os
resultados por tipo de contetdo, como videos, imagens, noticias, entre outros (por padrao, sao
exibidos todos os tipos de contetdo), bem como local. Com base nesta selecdo e na pesquisa
realizada, outros filtros podem ser disponibilizados automaticamente, como data de publicacéo,
resultados personalizados, sites com imagens e pesquisa “ao pé da letra”, ou seja, procurar

exatamente o que foi digitado.

Recurso 11: Pesquisas relacionadas

Descrigdo: Caso 0 usuario ndo saiba exatamente por quais termos buscar, é possivel comecar
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por uma busca de maior abrangéncia e utilizar sugestdes que o motor de busca apresenta com
termos de pesquisa que considera relacionados aos termos buscados. A pesquisa original €
apresentada no topo da pagina e os resultados das pesquisas relacionadas sdo apresentados

abaixo, para facilitar a comparacgéo entre os resultados retornados.

Recurso 12: Pesquisa Avancada

Descricdo: O recurso de pesquisa avangada permite que o usuario aplique restricdes antes de
realizar a busca. E possivel preencher um formulario ao invés de utilizar os operadores
diretamente no campo de entrada da busca. E possivel selecionar os termos, buscando um ou
outro, buscar termos exatos, excluir termos, selecionar idioma, tipo de arquivo, realizar a busca
em um dominio ou site, data, direito de uso, regido, entre outros. Uma observacao interessante
guanto a este recurso é que na versdo em inglés do motor de busca (www.google.com), existe
uma opg¢do de filtro na Pesquisa Avancada por nivel de leitura, com as opgdes “assinalar
resultados com nivel de leitura”, “mostrar apenas resultados bésicos”, “mostrar apenas

resultados intermedidrios”, “mostrar apenas resultados avangados”. Até Janeiro de 2012, ndo

era oferecido este recurso para a versdo em portugués do Brasil (www.google.com.br).

Recurso 13: Pesquisa por imagem

Descrigdo: O recurso de “pesquisa por imagem” permite utilizar uma imagem da Web (através
de sua URL) ou uma imagem no computador do usuario para buscar imagens relacionadas. Os
resultados podem apresentar uma versao pequena da imagem usada na pesquisa, links para
alguns resultados da Web (caso seja possivel localizar uma descri¢do textual para a imagem),
imagens similares visualmente e paginas que exibem a mesma imagem. Até fevereiro de 2012,

este recurso encontrava-se em fase Beta.

Recurso 14: Traducédo da pagina

Descrigdo: Podem ser apresentados resultados de paginas em idiomas diferentes do idioma do
usuario. O recurso de traducdo permite que o usuario visualize a pagina com o texto traduzido

para seu idioma. Até fevereiro de 2012, este recurso encontrava-se em fase Beta.

Recurso 15: Personalizagdo da pesquisa e exibicao de resultados por usuario

Descrigdo: O usuario pode personalizar a pesquisa quanto a exibicdo de resultados, idioma e
local. A exibicdo de resultados trata de seguranca em relacdo a contetdo sexual, previsdes do
Google Instant, quantidade de resultados, onde os exibir, blogueio de sites como resultado de
pesquisas e 0 uso do histdrico de paginas acessadas para composicao dos resultados. E possivel
personalizar também o idioma da pagina de pesquisa e dos resultados. Caso esta configuracdo
ndo seja feita, 0 motor de busca tem como padréo utilizar o idioma definido para o navegador
do usuario. Quanto ao local do usuario, é possivel personalizar os resultados de modo que

sejam exibidos resultados proximos ao local definido. E possivel também configurar o motor
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de busca para definir o local automaticamente, a partir do IP do usuario.

Recurso 16: Botiao “Estou com sorte”

Descricdo: O recurso “Estou com sorte” direciona o usuério diretamente para o primeiro
resultado encontrado para uma pesquisa, sem que sejam visualizados os demais resultados. E
apresentado na forma de um botdo ou de link. O botdo funciona apenas quando o Google
Instant ndo esta ativado (GOOGLE, 2011). Para utilizad-lo na forma de link, com o Google
Instant ativado, basta digitar termos no campo de pesquisa. A direita das sugestes do recurso

de preenchimento automatico o link “Estou com sorte” é exibido.

3.2 Configuracéo Default do Motor de Busca do Google

A atualizacdo do motor de busca do Google costuma ser frequente. No momento desta
pesquisa, 0 Google apresentava 0s recursos mencionados na Tabela 1, além da
configuracdo exposta nesta secdo, que compde o estado default do motor de busca em
questéo.

A pagina de pesquisa (Figura 1) é composta por uma barra superior, chamada de
“Barra de produtos Google” (Figura 2), que contém links para diversos produtos do
Google. A direita, na parte superior da tela, h4 um botdo para efetuar login em uma

conta do Google (Figura 3).

Figura 1. Pagina Inicial do Motor de Busca do Google
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+Vocé Pesquisar Imagens Mapas Play YouTube MNoticias Gmail Docs Agenda Mais -

Figura 2. Barra de Produtos do Google

Fazer login

Figura 3. Botéo de Login
No centro da pégina, ha o logotipo do Google, um campo para entrada de texto e
dois botdes, o botdo “Pesquisa Google” e o botdo “Estou com sorte”. Dentro do campo
para entrada de texto, ha um icone de teclado, que exibe um teclado virtual caso

selecionado (Figura 4).

Go i_)g C

Brasil

Pesquiza Google Estou com sorte

Figura 4. Area Central da Pagina de Pesquisa
O rodapé da pagina é composto por links institucionais, como solucGes (de
publicidade e empresariais), privacidade e termos, mais informacdes sobre o Google,

entre outros (Figura 5).

Solugdes de publicidade  Solugdes empresariais  Privacidade e Termos  Google+  Sobre o Google  Google.com in English

Figura 5. Rodapé da Pagina de Pesquisa
A pégina de resultados (Figura 6), por sua vez, mantém na parte superior a ‘“Barra
de produtos Google”. Logo abaixo ha um cabegalho (Figura 7) que contém o logotipo
do Google, o campo para entrada de texto, no qual permanece escrito o termo digitado
na pesquisa na primeira pagina, bem como o icone do teclado para exibicdo do teclado
virtual e um botdo com o icone de uma lupa. Ha também o botéo para fazer login em

uma conta do Google, semelhante ao da pagina de pesquisa.
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Na area central da pagina sdo exibidos os resultados da pesquisa e o0 tempo gasto
na execucao da mesma (Figura 8). H& um icone de engrenagem que abre um submenu
com opc¢bes como configuragdes da pesquisa, o recurso “pesquisa avangada”, o

historico de pesquisas e a ajuda da ferramenta (Figura 9).

+Vocé Pesquisar Imagens Mapas Play YouTube Noticias Gmail Docs Agenda Mais -

GO\ Igle universidades rio de janeiro [ “ Fazer login
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Shopping
Mais Universidade - S&o Camilo - Viva com Mais Salde.

www._redesaocamilo_com bi/Universidade Andncios - Por que esses anincios?
Conheca a Rede S&o Camilo. Acesse o site!
Faculdade a Distancia

Rio de Janeiro - RJ P s
Alterar local Universidade Federal do Rio de Janeiro # liha Cidade Universitéria - i vestibulzradistencia. com.br

21941-970 Vestibular Agendado para os cursos
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W uer] br/ 524 - Maracand em Jacarepagua - Matricule-se ja..
Mais 5 ios no Google Ria de Janeiro
(0xc)21 2587-7100 Universidades Rio De Janeiro
L X www vestibulares br/Unipli
UVA - Universidade VVeiga de Aimeida ©) Rua Ibituruna, 105 - Garanta sey Diferencial 1 no Mercado

Figura 6. Pagina de Resultados

GO\ ;8[6 universidades rio de janeiro e “

Figura 7. Cabecalho da Pagina de Pesquisa

Figura 8. Estatisticas de Busca

e

Configuracées da pesquisa
Pesquisa avancada
Histdrico da web
Ajuda da Pesquisa
L
Figura 9. Menu de Configuracéo
Sdo exibidos, a esquerda da pagina, categorias e filtros para a pesquisa (Figura
10). A regido a direita da pagina (Figura 11) pode exibir contetdos distintos,
dependendo da pesquisa. Ha casos em que séo exibidos mapas, anincios ou até mesmo
uma area em branco, que sé é preenchida quando o usuario seleciona a opgéo para obter

a pré-visualizagdo do resultado. Junto a “pré-visualizagdo da pagina de destino” é
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possivel ver um link para o recurso de “pagina em cache” e “paginas similares”, que é

um atalho para operador “related:” (Figura 12).

Pesquisar

Tudo
Imagens
Mapas
Videos
Naoticias
Shopping

Mais

Rio de Janeiro - RJ
Alterar local

A Web
Paginas em portugués
Paginas de Brasil

Paginas estrangeiras
traduzidas

Mais ferramentas

Figura 10. Filtros da Pesquisa

Mapa para universidades rio de janeiro

R Sgn g e
o ~~reg t?R:‘m _Ghricalo
@ RJ 104 s
Ballg®@ . gﬂ ﬂleml
Taquah
M do
©2012 Google Jaw’epagua data ©2012 GHﬁﬁ?@ MapLink

Anincios - Por que esses anuncios?

Faculdade a Distancia

www vestibularadistancia.com_br/

Vestibular Agendado para os cursos

de graduacdo a distancia UNINTER.

128 pessoas em Rio de Janeiro - RJ marcaram esta pagina com +1

Faculdades em Jacarepagua
www_faculdadesignorelli.com.br/
Cursos de Administracdo e Pedagogia
em Jacarepagua - Matricule-se ja...

Figura 11. Area com Informacdes Complementares aos Resultados
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PUC-Rio - Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro

www.puc-rio.br/ »
Visite o site da Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro - PUC-Riol

Informacdes sobre as atividades da Universidade: Ensino e Pesquisa, Cursos de ...

Moticias sobre universidades rio de janeiro

X% Curso de Comunicagéo da USP é o 11* melhor do mundo

Ultimo Segundo - iG - 13 horas atras

... mas Fundacdo Getdlio Vargas (FGV). Poentificia Universidade

Catdrica do Rio de Janeiro (PUC-RJ), Pontificia Universidade Catdlica
de So ...

Senado aprova indicacdo de Ana Dolores para cargo de diretora da CVI
O Repdrter - 2 horas atras

Pl do Rio de Janeiro anuncia concursos para 7 mil vagas
Didrio de Marilia - 7 horas atras

UNIRIO - Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro

wWww_unirio. br/

Informacdes sobre os cursos de graduacdo e pds-graduacdo (mestrado e doutorado) em
musica (erudito e popular). Sediada em Rio de Janeiro-RJ.

Universidade Castelo Branco RJ - Vestibular 2012 - Inscricfes ...
www_castelobranco_br/

A Universidade Castelo Branco, no Rio de Janeiro, oferece cursos de Graduacdo,
Pads-Graduacdo, Mestrado e Extensdo com excelente infraestrutura.

Universidades - Rio de Janeiro

www.portalbrasil. net/universidades_rj.htm

Universidades Brasileiras Rio de Janeiro. UNIABEU — Centro Universitario www.
uniabeu.edu.br. Rua ltaiara, 301 - Belford Roxo CEP 26113-400 - Tel.

UniverCidade
www._univercidade br/
Universidade Gama Filho e UniverCidade participam de Ac8o Global Regional da

PUC-Rio - Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro

www_puc-rio_br/ - Em cache - Similares

Ssore 8 PUC

Rotina Acadéssica

Noticias

E Sttenas et
Etica g i
Aplicada i sociedade ﬁ'f

Figura 12. Pré-visualizacao da Pagina de Destino

A regido central da pagina contém os resultados da pesquisa. Estes podem ser

compostos tambeém por andncios relacionados a pesquisa (Figura 13).

O rodapé da pagina é composto pelo recurso de links para “pesquisas

relacionadas”, paginagdo para permitir que o usuario navegue para os demais resultados

e uma lista de links institucionais, também presentes na pagina de pesquisa (Figura 14).

E possivel também visualizar na Figura 15, o recurso de preenchimento

automatico em funcionamento, bem como o recurso de “corretor ortografico”, na Figura

16.

Na Figura 17 ¢é possivel ver o recurso da “pesquisa avangada”, enquanto na Figura

18 ¢ possivel ver a “pesquisa por imagens” no momento em que o usudrio seleciona o

icone para enviar uma imagem.
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Faculdade Unigranrio | Unigranrio.br
www.unigranrio.br/Universidade
Conheca os Novos Cursos em Mossas 10 Unidades. Inscricdes Abertas!

Faculdade Rio De Janeiro | FGV br
www._fgv.br/Vestibular
Conheca os Cursos de Graduacdo FGV. Provas no RJ e SP. Acessel

Universidade - S&o0 Camilo - Viva com Mais Saude.
www.redesaocamilo.com.br/Universidade
Conheca a Rede S&o0 Camilo. Acesse o site!

(0s0¢)21 2598-9600

(0s0¢)21 2587-7100

Anincios relacionados a universidades rio de janeiro Por que esses anincios?

Universidade Federal do Rio de Janeiro A) llha Cidade Universitaria -

www.ufr].br/ 21941-970

Pontuacdo: 22 / 30 - 20 comentdarios no Google IIh Cidade Universitaria -
Cidade Universitaria, Rio
de Janeiro

UERJ - Universidade do Estado do Rio d... B! R. Sio Francisco Xavier,
www.uer).br/ 524 - Maracand
5 comentarios ne Google Rio de Janeiro

Figura 13. Lista de Resultados da Pesquisa

Pesquisas relacionadas a universidades rio de janeiro

ranking universidades rio de janeirc  gama filho

universidades pablicas rio de janeiro  ufrj

unigranrio ric de janeiro fgv
uerj uff
GO\J OO0 ;8[@
12 3 45 6 7 8 910
Pesguisa avancada  Ajuda da Pesguisa Envie seus comentarios Google.com in English

Pagina inicial do Google Solucdes de publicidade  Solug@es empresariais

Privacidade e Termos ~ Sobre o Google

Figura 14. Rodapé da Pagina de Resultados

universidades rio

universidades rio de janeiro
universidades rio das ostras
universidades rio

universidades rio grande do sul

Figura 15. Preenchimento Automatico
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pudece | n

Aproximadamente 13.400 resultados (0,14 segundos)

Vocé guis dizer. pudesse

Se vocé pudece mudar algo no mundo o g seria? - Yahoo! Respostas
br.answers yahoo.com: . » Ciéncias Sociais » Sociologia

12 respostas - 13 jun. 2007

Melhor resposta: Eu implantaria o respeito #

E se vocé pudece estar dormindo agora gueria ... - 18 respostas - 15 mar. 2012

Se voce pudece fazer um filme com seus sonhos gue . - 14 respostas - 21 fev.
2012

Se voce pudece na cara de gual cantor voce jogava ... - 3 respostas - 6 dez. 2011
Se voce pudece na cara de gual cantor voce ... - 14 respostas - 6 dez. 2011

Mais resultados de br.answers yahoo.com »

Figura 16. Corretor Ortografico

Pesquisa avancada

Localizar paginas com... Fazer isso na caixa de pesquisa.
todas estas palavras: | | Digite as palawras importantes: rat terrier tricolor
esta expressdo ou frase exata: Cologue palavras exatas entre aspas: "zat terrier"

| dost | § Digite 0= entre todas as palavras qus vocs deseja:

qualquer uma destas palavras: miniatura OR padrdo

nenhuma destas palavas: Coloque um sinal de menos antes das palavras que vocé nio deseja
2 N -roedor, -"Jack Russell™

Coloque 2 pontos finais entre 0s nimeros & adicions uma unidads de

numeros que variam de: a medida: 10..35 1b, US$ 300..US$ 500, 2010..2011

Em seguida, limite seus resultados por...

idioma: qualquer idioma = Localizar paginas no idioma selecionado.
regido: qualquer pais = Encontre pdginas publicadas em uma determinada regido
lltima atualizagdo: em qualquer data - Encontre paginas atualizadas dentro do tempo especificado.

Pesquise um site (como wikipedia_org ) ou limits seus resulados a

site ou dominio: um dominio como . edu, . oxg oU .gov
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SafeSearch: Informe ao SafeSearch a quantidade de contelido sexual explicito a ser
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sem filtro moderado restrito
tipo de arquiva: qualquer formato ~  Encontre paginas no formato que preferir.
direitos de uso- nio filtrados por licenga ~ | Encontre paginas em que ndo haja restricies de uso.

Figura 17. Pesquisa Avancada
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Google

images

Pesquisa por imagem

Pesquise no Google com uma imagem em vez de texto.

Colar o URL da imagem 2! | Envie uma imagem

Pesquisar

PR ov— T =

Figura 18. Pesquisa por Imagem

3.3 Interacdo com Motores de Busca

O processo de recuperacdo da informacdo na Web n&o é trivial. Este envolve a busca
exploratoria, ou seja, a combinacao entre estratégias de consulta e navegacdo em busca
de uma informacdo, o contexto do usuério na recuperacdo da informacdo (geralmente
ndo captado simplesmente a partir dos termos de busca) e o processo interativo entre o
usuario e o sistema de recuperacdo da informacdo. O numero de buscas realizadas nas
ferramentas de busca comerciais é elevado, entretanto, usuarios frequentemente ficam
frustrados com os resultados obtidos a partir de seus termos de busca ou ao tentar
recuperar informacdes em sites (THUROW e MUSICA, 2009).

Essa frustracdo pode ocorrer porque os motores de busca ndo agem conforme os
modelos mentais dos usuarios. Ha evidéncias de problemas de usabilidade relacionados
a falta de feedback sobre as transformaces realizadas nas expressfes de consulta dos
usudrios, por exemplo, quando o motor de busca ignora termos comuns, considera
operadores AND ou OR como padrdo para as buscas, considera nos resultados termos
que incluam o termo pesquisado e considera a ordem dos termos digitados. A falta de
transparéncia sobre como o motor de busca gera os resultados pode prejudicar a
interacdo (MURAMATSU e PRATT, 2001). Para alguns usuérios, como idosos, exibir
uma lista simplificada de resultados pode reduzir erros (AULA, 2005). Algumas
pessoas ndo entendem como queries, uma vez que usar palavras chaves pode ndo ser
algo intuitivo, principalmente, para iniciantes. Ha também pessoas que confundem a
barra de endereco do navegador com o campo de entrada de texto, no motor de busca

(HARGITTAI, 2004). A atividade de buscar informagGes na Web é mentalmente
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exaustiva e exige bastante atencdo. Distrag0es durante a interagcdo podem prejudicar a
realizacdo bem sucedida de uma busca. Assim, uma interface de busca que reduza as
distracdes apresenta maior usabilidade (HEARST, 2009).

Se o usuario fica frustrado com a interface e ndo consegue realizar sua tarefa com
sucesso, fica impossibilitado de tirar proveito da experiéncia que poderia obter na Web.
Tornar uma interface amigavel beneficia os proprios usuérios, que conseguem encontrar
0 que procuram, e é importante também para 0s negdcios, pois sdo gerados mais
acessos, mais vendas e mais clientes satisfeitos (THUROW e MUSICA, 2009).

Quando se trata do processo de busca por informacdes, para que uma interface
seja amigavel, deve apresentar Usabilidade de Busca. Esta expressao indica a facilidade
para buscar e recuperar informac6es na Web, bem como quéo satisfeito um usuario fica
durante o processo de recuperagdo da informacdo. Na industria, essa expressao
geralmente descreve especificamente a usabilidade de ferramentas de busca internas a
sites. Entretanto, o processo de recuperagdo da informagdo, normalmente, inicia-se
antes de alcancar um site.

O processo de busca, geralmente, esta relacionado a uma tarefa, que esta
associada a uma necessidade do usuario. Para atender tal necessidade, quando a busca €
feita a partir de um motor de busca, o0 usuario precisa elaborar uma consulta (query)
sobre o problema que deseja resolver, transformando suas ideias em palavras que
constituam os termos de pesquisa e navegar pelos resultados apresentados, julgando
qual parece apresentar a informacéo desejada. Pode ser necessario filtrar os resultados,
utilizar outros recursos disponibilizados pelo motor de busca e ainda assim, reformular a
pesquisa, utilizando novos termos (BRODER, 2002, GUPTA e ROSE, 2010a). Para que
a informacdo seja recuperada com sucesso, ou seja, de maneira eficiente e eficaz, é
preciso que exista o rastro das informagdes ao longo de todo o processo (NIELSEN e
LORANGER, 2007).

O rastro das informacBes (scent of information) é composto por informacdes
gréaficas e textuais a respeito da navegacéo, orientacdo e avaliacdo do valor do conteudo
(NIELSEN e LORANGER, 2007, THUROW e MUSICA, 2009). Com base nos
recursos oferecidos por este rastro, 0s usuarios procuram prever o sucesso na busca pela
informagdo desejada. Se o rastro das informagdes fizer sentido e parecer confiavel, os
usuarios seguirdo navegando e clicando, até alcancarem seu objetivo final. Se, em

algum momento, o rastro das informagGes nédo fizer sentido, 0s usuarios ndo o seguirdo
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(NIELSEN e LORANGER, 2007, THUROW e MUSICA, 2009). Em geral, ao avaliar o
caminho a ser seguido, 0s usuarios procuram otimizar o percurso de modo a alcancar o
objetivo mais rapidamente e com menor esforco (NIELSEN e LORANGER, 2007).

A recuperacdo da informacdo pode ser realizada de diversas maneiras uma vez
que um site ndo possui apenas uma “porta de entrada e saida”. O usuario pode acessa-lo
diretamente através de um link, chegando a pégina inicial, ou entdo pode buscar por
uma informagdo em uma ferramenta de busca comercial e, ao selecionar um item de
resultado, pode ser direcionado a uma péagina interna do site. Assim, se 0 rastro das
informacdes ndo for claro, o usuario pode se perder, ndo conseguir navegar nem
encontrar o que procura (THUROW e MUSICA, 2009). Além disso, cada pessoa
apresenta um modelo mental diferente, composto por suas concepcles, experiéncias
prévias e seus habitos de uso na internet. Ou seja, cada pessoa interage com a interface
de uma maneira e a interface deve estar preparada para ser utilizada por uma vasta gama
de pessoas. A interface ndo deve possuir barreiras de acesso para nenhum grupo de
usuarios (FERREIRA e NUNES, 2008), em especial, a interface de busca, que deve ser
facil de usar para diversos usuéarios, independente de idade, cultura e experiéncia. Seja
pela variedade de usuarios, seja pela complexidade das tarefas de busca, ao projetar este
tipo de interface é preciso ter muita cautela ao introduzir qualquer tipo de complexidade
(HEARST, 2009).

Também faz parte de um bom rastro das informacgdes, um conteudo de qualidade e
facil de ser encontrado. Se este for facilmente localizado, mas de ma qualidade, o
usuario ndo se sentira satisfeito. Da mesma maneira, bom conteudo, porém dificil de
encontrar, ndo trara satisfacdo ao usuario (NIELSEN e LORANGER, 2007).

Os termos digitados em uma ferramenta de busca representam um bom insumo
para definir o rastro das informacGes. Palavras-chave podem ser definidas, inclusive,
como rastro gerado pelos usuarios, uma vez que, um bom rastro nada mais é do que
informagdes e conceitos que facam sentido para eles. Ao realizar uma busca, 0 usuério
indica que o conceito digitado faz sentido para ele e é dessa maneira que ele pretende se
comunicar com o motor de busca e a Web. Em contrapartida, palavras-chave podem néo
representar um bom rastro das informacdes, uma vez que as pessoas muitas vezes se
perdem e se confundem por ndo saberem exatamente 0 que desejam procurar, ou quais

palavras-chave poderiam utilizar para retornar o resultado desejado.
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Para garantir um bom rastro das informagdes e resultados de qualidade, é
importante analisar o que, na verdade, o usuério deseja buscar, bem como sua
motivacdo para a busca. A palavra-chave informada remete ao modelo mental do
usuario e indica que, ao procurar por um determinado conceito, a palavra utilizada
simboliza este conceito (THUROW e MUSICA, 2009).

3.3.1 Taxonomia de Busca

A busca pode ser classificada com base nas a¢es do usuério e na intencdo da pesquisa
em trés tipos:

e Buscas informacionais;

e Buscas navegacionais;

e Buscas transacionais.

Nas buscas informacionais, os usuarios desejam encontrar informacdes a respeito
de um toépico e esperam encontrar multiplos resultados através dos quais podem
consolidar as informacdes desejadas (MANNING et al., 2008, THUROW e MUSICA,
2009). Estas buscas tendem a ser mais usadas, pois é como 0s usudrios estabelecem suas
primeiras referéncias a respeito de um assunto. Este tipo de busca em geral é
reconhecido por expressdes que identificam perguntas (por que, como, quando, 0 que),
palavras-chave no formato de frases (com mais de quatro palavras) e palavras no plural.
Este tipo de busca abrange entre 48% e 80% das buscas na Web (THUROW e
MUSICA, 2009).

As buscas navegacionais dizem respeito a buscas por um site conhecido
previamente pelo usuario, onde espera-se apenas uma pagina como resultado — em
geral, a pagina inicial do site (MANNING et al., 2008, THUROW e MUSICA, 2009).
Geralmente, o usuério busca diretamente o endereco do site, nome ou abreviacdo da
organizacdo que deseja procurar, mas sempre utilizando esses dados como palavra-
chave em um motor de busca, seja pela comodidade, para ndo precisar digitar na barra
de endereco, seja por ndo lembrar o endereco completo do site. E comum que usuérios
procurem por paginas iniciais, para simplesmente alcangcarem o site de uma determinada
organizagdo ou busquem por categorias, para alcangar uma pagina interna de um site,
sem a necessidade de chegar a pagina inicial e navegar até a categoria desejada. E
comum também que tenham a intencdo de realizar uma busca informacional, mas

realizem uma busca navegacional. Sinais de que usuarios desejam realizar buscas
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navegacionais sdo: palavras-chave contendo partes do endereco de sites, nomes de sites,
organizagBes ou marcas, bem como suas abreviacdes, parte de dominios da Web como
“www”, “.com”, “.org”, “.br”. Este tipo de busca abrange entre 10% e 26% das buscas
realizadas na Web (THUROW e MUSICA, 2009).

Por ultimo, hd as buscas transacionais, que dizem respeito a realizacdo de
operacOes, como comprar, efetuar downloads, ver videos, ouvir masicas, etc. Este tipo
de busca é comumente realizado quando se deseja obter produtos e buscar por
entretenimento. O usuério espera, geralmente, que o retorno para esta consulta seja
composto por listas de servicos ou itens (MANNING et al., 2008, THUROW e
MUSICA, 2009).

Buscas transacionais podem estar associadas a buscas informacionais,
principalmente porque o usuario nem sempre utiliza palavras que indiquem a agdo que
deseja executar, como “comprar”, por exemplo. Ainda que o usuario deseje realizar uma
transagdo, como a compra de um produto, geralmente, a busca inicia-se com objetivo
informacional, ou seja, o0 usuario primeiro obtém mais informac6es sobre um produto de
interesse. Apesar da dificuldade para diferenciar uma busca transacional de uma busca
informacional, ha sinais explicitos de que a busca é transacional, como o uso de verbos
ou termos que representem acbes, como comprar, baixar, cadastrar, jogar, buscar,
download, entre outros, assim como substantivos que geralmente sdo associados a estas
acOes, como o nome de um produto ou termos como jogo, musica, filme, receita,
viagem, etc. Alguns usuarios também buscam por extensdo de arquivos. E comum que o
retorno para esse tipo de busca seja composto por paginas no formato de categorias ou
listas. Este tipo de busca abrange entre 10% e 24% das buscas realizadas na Web
(THUROW e MUSICA, 2009).

Os resultados apresentados em motores de busca podem variar, por exemplo, de
acordo com o pais do usuario, uma vez que, em determinado pais, um conceito pode ser
mais comum ou difundido que em outro pais. O motor de busca é responsavel por
compreender se a intengdo do usuario é navegacional, informacional ou transacional

para, entdo, gerar a lista de resultados.

3.3.2 Comportamento de Usuarios em Geral

Apesar da variedade de perfis dos usuarios de motores de busca, algumas tendéncias e
comportamentos comuns podem ser identificados. Alguns comportamentos podem ser
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observados de acordo com o tipo de busca e a intencdo do usuario ao realizar uma
pesquisa; outros ocorrem independentes do tipo de busca (THUROW e MUSICA,
2009).

Por exemplo, quando usuarios interagem com resultados apresentados por
motores de busca a partir de uma busca informacional ou transacional, geralmente,
voltam seu foco para o titulo e a descricdo do resultado, despendendo mais tempo para
esta tarefa, pois tendem a procurar garantias de que o site encontrado corresponde a
intengdo de pesquisa. Neste caso, o foco do usuério ndo costuma ser a URL do site.
Assim, buscadores costumam fazer uso da tag <meta> do HTML (HyperText Markup
Language) para compor a descri¢do da pagina. Se esta descri¢do contiver um bom rastro
das informacdes e um contetdo capaz de reforcar o que ha no site, — principalmente as
palavras-chave — € provavel que o usuario clique nesta pagina (THUROW e MUSICA,
2009).

Se uma palavra é buscada no singular, por exemplo, um tipo de produto, ha mais
chances de que o interesse do usuario seja em um produto especifico (poderia ser uma
busca transacional) e o retorno para sua busca provavelmente sera uma pagina que exiba
um produto. Entretanto, se uma palavra é buscada no plural, ha mais chances de que o
interesse do usuério seja procurar informac6es sobre uma categoria de produtos (busca
informacional), entdo as paginas retornadas possivelmente serdo paginas de categorias e
listas de produtos (THUROW e MUSICA, 2009).

Imagens também podem ser resultados desejaveis em buscas informacionais e
transacionais. Os videos por sua vez, podem ser resultados desejaveis, mas tendem a
prejudicar a interacdo, por diminuirem o rastro das informaces e por ser dificil, a partir
de um resultado de busca, compreender todo o sentido embutido em um video
(THUROW e MUSICA, 2009). No caso de buscas transacionais, recomenda-se que
informacBes como a imagem do produto, a descricdo do mesmo e expressdes associadas
as acOes possiveis, figuem sempre visiveis, para que ndo seja necessario utilizar a barra
de rolagem da pagina (THUROW e MUSICA, 2009).

Em geral, quando usuérios realizam buscas navegacionais em motores de busca,
tendem a ignorar os resultados da quarta posicdo em diante e tem como foco o titulo da
pagina e a URL, dando preferéncias as mais curtas e ignorando a descri¢cdo da mesma

(THUROW e MUSICA, 2009). O comportamento de considerar apenas 0s primeiros
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resultados foi observado independente do tipo de busca em outra pesquisa (SPINK e
JANSEN, 2004).

Independente do tipo de busca, os usuarios tendem a ignorar resultados que néao
estejam na primeira pagina e que estejam fora do campo de visao, ou seja, 0 que sé é
possivel visualizar ao rolar a pagina (JANSEN e SPINK, 2006). Caso ndo visualizem a
informac&o desejada nos primeiros resultados, preferem refazer a busca ao invés de
continuar navegando pelas demais péginas de resultados. Além disso, usuérios
costumam ser influenciados pela relevancia sugerida pelo motor de busca, ou seja,
consideram os resultados pelo posicionamento indicado, do mais relevante ao menos
relevante (KEANE et al., 2008). O posicionamento na pagina de resultados é mais
associado pelos usuarios a qualidade e relevancia do resultado do que a descri¢do do
contetdo do site (BAR-ILAN et al., 2009).

Foi identificado que poucos usuarios (em torno de 14%) utilizam recursos de
busca avangados e a maioria (em torno de 66%) desconhece a possibilidade de
personalizar a interface do motor de busca e a apresentacdo dos resultados (MACHILL
et al., 2004).

Um comportamento comum aos usuarios é passar os olhos sobre a pagina, ou seja,
tendem a fazer uma leitura pouco aprofundada do contetdo da pagina. Assim, é preciso
que o rastro da informacao seja percebido rapidamente (THUROW e MUSICA, 2009).

Como a busca por informag6es ndo termina nas paginas de resultados dos motores
de busca, mas nos sites apresentados, quando o usuario encontra a informacéo desejada,
alguns comportamentos durante a busca podem demonstrar que a usabilidade ndo esta
adequada e podem causar, inclusive, uma imagem ruim para o Site e para a marca
associada a ele (THUROW e MUSICA, 2009). Esses comportamentos podem indicar
que a navegacdo primaria do site, ndo foi suficiente para atender a necessidade de busca
do usuério, sendo eles: usar do botdo voltar do navegador, ir e voltar de uma subpagina
para uma pagina mais genérica (comportamento chamado também de pogo-sticking),
utilizar a busca do site, utilizar o mapa do site. Para reduzir estes comportamentos €
preciso melhorar o rastro das informacdes e garantir que, uma vez usada, a busca dentro
do site retornara informagdes Uteis, além de criar um mapa do site amigavel (THUROW
e MUSICA, 2009).

Como o publico que acessa motores de busca € muito heterogéneo, estas

diferencas devem ser consideradas para obter um bom rastro das informagoes
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(HOLSCHER e GERHARD, 2000). Ndo existe uma estratégia Unica que beneficie
todos os tipos de usuarios. E o tipo de usuario, como ele realiza uma busca e interage
com a interface que permite definir as estratégias a serem usadas. E importante definir
as caracteristicas do publico em questdo, segundo sua experiéncia, seus objetivos e
comportamentos. Usudrios diferentes possuem modelos mentais diferentes e buscam de
maneiras distintas. O contexto do usuario tambem influencia seus modelos mentais,
como seu pais, cultura, lingua, grau de instrucdo, idade e experiéncia com computadores
(FERREIRA e NUNES, 2008).

Usuarios experientes e novatos possuem comportamentos variados com relagdo ao
uso de computadores, bem como usuarios que possuem ou ndao conhecimento sobre um
dominio pesquisado. Conhecimento do dominio e experiéncia com computadores
possuem efeitos independentes e efeitos combinados. Em geral, usuarios com ambas as
habilidades tendem a ser mais bem sucedidos em suas tarefas de busca que usuarios
com apenas uma das habilidades (HOLSCHER e GERHARD, 2000).

Usuéarios novatos com experiéncia no dominio tendem a apoiar suas buscas em
termos mais especificos. Usuarios com menos conhecimento sdo menos flexiveis em
suas estratégias de busca e tendem a ndo recorrer a novas abordagens. Usuarios novatos
apresentam muita dificuldade com a formulacdo de expressbes de busca e néo
conhecem o funcionamento dos motores de busca (HOLSCHER e GERHARD, 2000).
Por saberem da falta de qualidade de algumas informac6es disponiveis na Web, tornou-
se um comportamento comum entre usuarios experientes verificar mais paginas para
confirmar uma determinada informacéo (KIM, 2005).

Aspectos como habilidade de manter o foco e controle emocional também
influenciam na interacdo. O foco influencia comportamentos navegacionais, COmo uso
do botdo “voltar” do navegador e uso de links, enquanto o controle emocional afeta o
comportamento de busca, por exemplo, na escolha das palavras-chave. Em alguns
casos, o comportamento de utilizar o botdo “voltar” é associado a usudrios pouco
experientes que apresentam dificuldade de orientar-se em tarefas de busca. Entretanto, o
estudo realizado por KIM (KIM, 2005) mostra que o uso do botdo “voltar” pode estar
associado também a necessidade de validacdo da qualidade de uma informacéo,
geralmente realizada por usuarios experientes. Assim, usuarios que possuem controle do

foco sobre 0 que estdo procurando e possuem este comportamento, ndo necessariamente
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tém o desempenho de suas tarefas de busca inferior aos usuérios que ndo retornam a
paginas anteriores.

O controle emocional, por exemplo, com relacdo a ansiedade de conclusdo da
tarefa de busca também influencia nos resultados obtidos. Foi observado que, usuarios
com menos controle emocional, tendem a usar mais palavras-chave, refazer a busca
diversas vezes, sem planejar como fardo para obter os resultados. Estes resultados
sugerem que € importante que as ferramentas de busca oferecam ndo somente
facilitadores para a navegacdo, mas recursos que propiciem a escolha de palavras-chave
adequadas e auxiliem na analise dos resultados (KIM, 2005).

Segundo analises de logs, a sessdo de busca costuma ter duracdo de menos de 30
minutos, usuarios ndo costumam usar mais de trés queries para chegar ao resultado final
e geralmente preferem modificar os termos usados, ao invés de adicionar ou retirar
termos da pesquisa (JANSEN et al., 2007).

3.3.3 Comportamento de Usuarios Analfabetos Funcionais

Estudos demonstram que usuarios com baixo letramento possuem comportamentos
diferentes de usuarios com alto letramento durante a interacdo na Web (CAPRA, 2011).
Quando se trata de tarefas que envolvem busca de informagdes, é possivel perceber
diferencas relacionadas ao desempenho na execucdo de tarefas, as estratégias de busca,
a percepcdo e comunicacdo com a interface, entre outras (KODAGODA et al., 2009a).
A compreensdo da linguagem afeta a maneira que o usuario formula suas estratégias de
busca, define quais termos utilizar em suas consultas e analisa os resultados,
reconhecendo-0s ou ndo como satisfatérios para suas pesquisas (GUPTA e ROSE,
2010a).

Testes efetuados com usuarios com baixo letramento demonstraram que,
normalmente, estes ndo verificam a corretude de uma informagéo, uma vez que julgam
ter encontrado o que procuram. Costumam abandonar a tarefa quando encontram uma
informacdo aparentemente relevante para o problema ou quando ndo encontram
informagdes relevantes, ao contrario de usuarios com alto letramento, que
demonstraram conferir a corretude das informagdes de 90% a 100% das vezes
(KODAGODA et al., 2009a).

E um comportamento comum aos usuarios fazer uma leitura superficial da pagina,
olhando para cabecalhos, titulos, subtitulos e para a descri¢do do resultado, em busca de
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informagdes relevantes, ao invés de realizar uma leitura aprofundada da pégina
(THUROW e MUSICA 2009). Entretanto, estudos demonstraram que este
comportamento € comum apenas a usuarios com alto letramento. Usuérios com baixo
letramento tendem a ler palavra por palavra para tentar compreender o sentido da
informacdo (KODAGODA et al., 2009a).

Outro comportamento identificado € que, durante a navegacdo em busca de
informagdes, usuarios com baixo letramento apresentam mais dificuldade para se
recuperarem de erros. Também possuem mais dificuldade para alterar a estratégia de
busca a fim de direcionar a pesquisa para obter informagdes mais relevantes. 1sso
provoca uma forte tendéncia desse publico para abandonar as tarefas de busca,
principalmente quando ndo encontram a informacdo que procuram. A tendéncia de
abandonar a busca também foi percebida quando se ddo por satisfeitos com suas
pesquisas, ainda que ndo tenham obtido o melhor ou mais correto resultado. A
percepcdo quanto ao local que podem encontrar informagdes nem sempre 0s guia para o
local correto e, caso realmente ndo encontrem o que era esperado, desistem da busca
(KODAGODA et al., 2009a).

A navegacdo, para usuarios com baixo letramento, pode se tornar confusa devido
ao fato de apresentarem também dificuldade de foco. Paginas densas, com muitas
informacdes e links também confundem os usuérios, seja pela dificuldade de visualizar
informacdes que ndo estejam no local em que estdo focalizando, seja pela dificuldade de
leitura ou pela dificuldade de fazer uma leitura mais superficial da pagina para ter uma
visdo mais abrangente do que é apresentado (KODAGODA et al., 2009a).

E possivel perceber que usuarios com baixo letramento apresentam dificuldade
para buscar informacdes na Web. Um estudo demonstrou que as taxas de tarefas bem
sucedidas sdo baixas (KODAGODA et al., 2009a). Para tarefas consideradas faceis,
apenas 40% foram bem sucedidas. Para tarefas consideradas de média dificuldade,
foram apenas 20%, enquanto nenhuma das tarefas consideradas dificeis foi bem
sucedida. Apesar disso, em todos os casos, ainda que ndo tenham obtido sucesso, 40%
das vezes, tanto para tarefas faceis quanto médias ou dificeis, os usuarios julgaram
terem sido bem sucedidos.

Quanto ao desempenho na execucdo de tarefas de busca, se comparados a
usuarios com alto letramento, usuarios com baixo letramento demoram mais para

completar tarefas de busca e, ainda assim, os resultados possuem menor acuracia.
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Segundo KODAGODA e WONG (KODAGODA e WONG, 2008), este pode chegar a
oito vezes mais. Também gastam em torno de um terco a mais de tempo em uma mesma
pagina, embora ndo parecam extrair dela as informacbes necessarias. Em geral,
empregam estratégias menos objetivas e focadas no problema que desejam resolver. Por
este motivo, visitam mais paginas que usuarios com alto letramento, se perdem com
mais facilidade e apresentam maior dificuldade de navegagdo (KODAGODA e WONG,
2008).

GUPTA e ROSE (GUPTA e ROSE, 2010b) indicam que, para usuarios com baixo
letramento, é mais importante prover recursos que apoiem o processo de decisdo sobre
os resultados (qual link clicar, por exemplo) e auxiliem na distin¢do entre informacGes

relevantes e irrelevantes, do que apoia-los no momento em que definem a consulta.

3.4 Trabalhos Anteriores

Foram encontrados trabalhos relacionados a usabilidade de motores de busca e como
determinados recursos melhoram a experiéncia de determinados grupos de usuarios,
como criangas, idosos, entre outros, mas nenhum deles abordou especificamente o
publico alvo desta pesquisa, ou seja, usuarios analfabetos funcionais, brasileiros, que

tem como lingua materna o portugués.

3.4.1 Formulagdo da Expressdo de Pesquisa, Feedback e Refinamento

ANICK (ANICK, 2003) realizou um estudo acerca do recurso de sugestdo de termos,
existente no motor de busca Alta Vista. O recurso exibia uma lista com doze sugestdes
de termos, com base nas palavras-chave digitadas pelo usuario. Ao selecionar um termo
sugerido, era possivel fazer um refinamento apenas adicionando-o a pesquisa ou refazer
a pesquisa usando os termos sugeridos. Foi realizada uma anélise dos logs de sessfes de
usuarios por cinco dias. Em média, 56% das pesquisas envolveram refinamento.
Utilizando como medida de eficiéncia o clique em um resultado, concluiu-se que o
refinamento manual ou o refinamento através da sele¢do dos termos sugeridos tiveram a
mesma eficiéncia. A maioria dos refinamentos foi feito manualmente, possivelmente
devido a quantidade de termos, a impaciéncia para olhar e analisar as sugestdes ou a

falta de habito no uso deste recurso.
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O recurso de sugestdo de termos foi explorado através de um assistente de
preenchimento utilizado no Yahoo (www.yahoo.com) por ANICK e KANTAMNENI
(ANICK e KANTAMNENI, 2008). Dois tipos de sugestdes eram disponibilizados:
inclusdo de termos e pesquisa por termos relacionados. A inclusdo de termos era
realizada conforme o usuario digitava, enquanto a pesquisa por termos relacionados sé
aparecia quando o usuario efetuava, de fato, a pesquisa. Foram analisados logs de cem
mil visitantes, capturados uma vez por semana, durante quatro semanas.

Percebeu-se que o recurso foi eficiente para chamar a atencdo dos usuérios,
embora alguns tenham mencionado (através de feedback online) que o recurso causou-
Ihes distracdo. Ao longo das semanas percebeu-se um crescimento no uso dos termos
relacionados, 0 que parecia indicar que 0S usuarios comecaram a se sentir mais
confortveis com o uso deste novo recurso. Foi observado que 0s USU&rios interagem
com estes recursos de maneira iterativa, ou seja, refinam a pesquisa mais de uma vez
utilizando as sugestdes.

MURAMATSU e PRATT (MURAMATSU e PRATT, 2001) realizaram um
estudo para avaliar como a falta de transparéncia sobre as transformacbes das
expressdes usadas nas consultas podem prejudicar a usabilidade e o entendimento sobre
0s resultados. Para isso, desenvolveram uma ferramenta com objetivo de prover maior
feedback sobre as transformacgdes aplicadas nas consultas, na maioria das vezes,
desconhecidas pelos usuarios. Foram escolhidos quatro tipos de transformacdes: uso de
operador légico padrdo (AND ou OR), remocdo de palavras, adicdo de sufixos e
sensibilidade sobre a ordem dos termos. O estudo foi realizado com quatorze usuarios e
consistiu de tarefas de pesquisa, realizadas em duas fases. Na primeira etapa, 0s
usuarios executaram suas buscas em um navegador normal e foram instruidos a falar
sobre suas expectativas com relacdo aos resultados quando fizessem a pesquisa. Apds a
consulta, foram questionados novamente sobre suas impressdes. Isso permitiu que
refletissem sobre os efeitos das transformagdes.

Verificou-se que 0s usuarios ndo sabiam quando o operador AND ou OR seria
usado, o que implicava em expectativas incorretas sobre os resultados. O mesmo
ocorreu quando termos foram retirados pelo motor de busca. Foi pesquisada, por
exemplo, a frase “to be or not to be”. Em alguns motores de busca ndo foram retornados
resultados, enquanto, em outros, resultados como trechos da obra “Hamlet”, de

Shakespare, foram exibidos. Apenas alguns usuarios conseguiram explicar esta
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diferenca, indicando que todos 0s termos sdo comuns e pouco provavelmente
retornariam algum resultado.

Com relagdo a ordem dos termos, os usuarios emitiram diferentes opinides.
Alguns usuérios imaginavam que seriam exibidos resultados que apresentassem termos
pela proximidade dos mesmos, independente da ordem, outros imaginavam que nao
seriam exibidos termos em ordens diferentes.

Em relacdo a expansdo dos termos e inclusdo de sufixos, alguns usuarios ficaram
confusos, pois, alguns motores de busca recuperam apenas termos exatos, enquanto
outros recuperam termos acrescentando sufixos.

Na segunda fase da pesquisa, executaram as buscas em um navegador que contava
com a ferramenta desenvolvida, com objetivo de avaliar a usabilidade e o
funcionamento da ferramenta. Entretanto, ao invés de pedir que mencionassem a
expectativa sobre os resultados, foram instruidos a prestar atencdo as explicacOes
providas pela ferramenta a respeito das transformacdes. Percebeu-se que as explica¢oes
sobre as transformacdes facilitaram o entendimento dos resultados e ajudaram a alinhar

0s modelos mentais dos usuarios e o real funcionamento dos motores de busca.

3.4.2 Apresentacdo de Resultados

KAKI (KAKI, 2005a, KAKI, 2005b) demonstrou que a apresentacdo dos resultados
divididos em categorias é benéfica aos usuarios, principalmente quando a ordenacédo
sugerida pelo motor de busca ndo corresponde a ordem de relevancia desejada pelo
usuario ou quando o numero de palavras-chave é pequeno e 0s resultados muito
variados. Foi demonstrado, ainda, que faz parte dos habitos de busca dos usuarios
utilizar categorias. Para chegar a esta conclusdo foram realizados testes em uma
ferramenta desenvolvida com uma interface de busca, com dezesseis usuarios, por dois
meses. As informacfes foram obtidas através da gravacdo de log e de entrevistas no
inicio e ao final do periodo de testes.

A ferramenta desenvolvida, chamada Findex tinha como objetivo categorizar
automaticamente resultados retornados de uma pesquisa, apresentando-os ao lado dos
resultados originais, sendo opcional a consulta dos resultados categorizados.

Alguns estudos demonstram que ha outras formas benéficas ao usuario para
apresentacdo dos resultados, ao inves da estrutura tradicional de titulo e descricdo,
sendo que esta é estatica e deve ser disponibilizada pelo proprio site. E possivel obter
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bons resultados através da adaptagdo da descricdo de maneira dinamica, por
sumarizacdo (TOMBROS e SANDERSON, 1998, WHITE et al., 2003). Foram
mostradas evidéncias de melhoria no desempenho e na acuracia quanto ao julgamento
de relevéncia sobre os resultados.

TOMBROS e SANDERSON (TOMBROS e SANDERSON, 1998) realizaram um
estudo com base na sumarizacdo de artigos de um jornal digital. Foi criado um sistema
de sumarizacdo, integrado a um sistema de recuperacdo de informacédo tradicional,
baseado em ordenacéo (ranking). Os testes realizados com usuarios demonstraram que a
sumarizacdo melhorou a acuracia e o desempenho na busca por documentos relevantes,
pois 0s usuarios recorreram ao texto do documento original menos vezes.

WHITE et al. (WHITE et al.,, 2003) também indicaram que, em geral, 0s
resultados apresentados apenas pelas descri¢des das paginas sao confusos, ambiguos e
dificeis de interpretar, o que leva o usuério a buscar mais informagdes na propria
pagina. Assim, criaram uma ferramenta de sumarizacdo (WebDocSum) que realizava
sumarizacdo e exibia esta descricdo quando o usuario passava 0 mouse sobre o titulo do
documento retornado. Realizaram um estudo comparando uma interface adaptada com
sumarizacdo e outra sem esta adaptacdo. Também realizaram a comparacdo entre
motores de busca existentes: Alta Vista (www.altavista.com), que n&o utilizava recursos
de sumarizacdo e exibia as informacGes disponibilizadas pelo prdprio site, e Google
(www.google.com), que apresentava um recurso de sumarizacdo, exibindo trechos da
pagina em que as palavras-chaves eram destacadas.

Foram selecionados usuarios divididos em trés categorias: Usuarios novatos,
usuarios ocasionais e usuarios experientes. A partir dos testes, concluiu-se que 0s
usuarios possuiram mais facilidade para avaliar a relevancia de um resultado com base
nas descricdes sumarizadas. Apesar de ser benéfico para todos os perfis, notou-se que 0s
menos experientes e ocasionais se beneficiaram mais que 0s mais experientes e
constantes. Com relagdo aos resultados da comparagdo entre Google e Alta Vista, ndo
foram observadas diferencas em relacdo a eficicia no uso dos motores de busca.
Entretanto, observou-se que as descricdes providas pelo Google foram consideradas
mais Uteis para avaliacdo da relevancia pelos usuarios e 0 uso deste motor de busca

deixou os usuarios mais satisfeitos.
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3.4.3 Recursos de Busca Utilizados por Criangas

HUTCHINSON et al. (HUTCHINSON et al., 2006) realizaram um estudo com criangas
de 6 a 11 anos e avaliaram o uso de um navegador Web, uma ferramenta de busca e
navegacao para a interface de uma biblioteca digital para criancas. Os autores indicaram
que interfaces para esse publico ndo levam em consideracdo a falta de habilidade
motora dos usudrios, a dificuldade com ortografia, digitacdo, navegacéo e elaboracdo
dos termos utilizados nas consultas, nem a preferéncia sobre como buscar, uma vez que
utilizam critérios usados por adultos na maioria das interfaces.

Assim, construiram uma interface que tratava estas e outras questdes. Para
resolver a dificuldade de trabalhar com categorias, evitaram menus em niveis. Criaram
botGes com icones significativos e exibiram os mais relevantes simultaneamente,
mesmo os que faziam parte da mesma categoria. Isso auxiliou também a dificuldade
com navegacdo e criagdo das consultas, uma vez que buscava apenas livros nas
categorias selecionadas. Esta selecdo era feita de modo conjuntivo, ou seja, como se
fosse usado o operador “E”. Foi indicado que criancas apresentam mais facilidade para
trabalhar com conjuncdes do que disjuncBes. Ao clicar nas categorias elas eram
selecionadas e mostradas graficamente como o universo de pesquisa. 1sso resolveu a
dificuldade de trabalhar com expressdes de pesquisa.

Os resultados, por sua vez, eram exibidos na mesma pagina da busca e, para
prover feedback imediato, foi usada uma barra de progresso no momento da
recuperacdo dos resultados. Criancas se demonstraram impacientes se o resultado nao
fosse disponibilizado rapidamente e ndo houvesse feedback. Estes recursos facilitaram a
busca e a navegacdo, e a interface se mostrou eficaz quanto a preferéncia dos usuarios e
ao desempenho da busca.

Alguns problemas puderam ser identificados, como a dificuldade de lidar com
paginacdo (0s autores optaram por usar paginacdo ao inves de barra de rolagem), a falta
de foco para visualizar a pagina como um todo (leitura superficial) e a dificuldade de

foco em péaginas sobrecarregadas de informagé&o.

3.4.4 Interfaces para Usuarios com Baixo Letramento

KODAGODA et al. (KODAGODA et al, 2009b) criaram esbogos de interfaces
desenvolvidos com objetivo de tratar problemas encontrados por estes usuarios na busca

por informactes (KODAGODA e WONG, 2008, KODAGODA et al., 2009a). Foi
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escolhido um site de servico social online, uma vez que atendia diversos tipos de
usuarios ja que prestava servico aos cidaddos do Reino Unido. Foram criadas trés
versdes do site na forma de esbogos ou prototipos de baixa fidelidade com base em
teorias que tratam problemas como falta de foco e sobrecarga de memoria. Entretanto,
ndo foram realizados testes dos prototipos com os usuarios para avaliar qual dos trés foi

eficaz para enderecar os problemas encontrados.
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4 Mcétodo de pesquisa

Este capitulo detalha as etapas da pesquisa, 0 método escolhido e os protocolos

adotados, apresenta as questdes do estudo e a delimitacdo da pesquisa.

4.1 Etapas da Pesquisa

A pesquisa contou com as seguintes etapas:

e Pesquisa bibliografica;

e Curso online sobre como pesquisar usando o Google (Power Searching with

Google);

e Projeto do estudo de caso:

o

o

o

Definicdo de questdes do estudo;

Definicdo da unidade de analise da pesquisa;

Identificacdo de critérios para validacdo do estudo e limitacdes da pesquisa;
Delimitacdo do escopo da pesquisa;

Definicdo do método e dos protocolos a serem utilizados;

Projeto de testes (planejamento, preparacdo, conducdo e andlise de

resultados).

e Execucdo do estudo de caso;

e Consolidacdo dos Resultados das Unidades de Analise e elaboracdo de

documentacao sobre:

o

Quiais recursos disponibilizados pelo motor de busca analisado sao utilizados
por usuérios analfabetos funcionais e como influenciam a interacéo;
Dificuldades encontradas na interacdo com motores de busca por usuarios

analfabetos funcionais e sua percepg¢éo da interacao;
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o Recomendagdes para o desenvolvimento de interfaces de busca com foco em
usuérios analfabetos funcionais.

As etapas de pesquisa bibliografica, do curso sobre como pesquisar usando o

Google e do projeto do estudo de caso, foram detalhadas neste capitulo. As etapas

referentes a execucdo do estudo de caso e consolidacao dos resultados sdo detalhadas no

Capitulo 5 e no Capitulo 6, respectivamente.

4.2 Pesquisa Bibliogréafica

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa bibliogréafica a respeito de como ocorre a
interacdo de usuarios analfabetos funcionais na Web. Verificou-se que este publico
apresenta dificuldades relacionadas, principalmente, a leitura de textos, mas também
relacionadas a falta de experiéncia com dispositivos computacionais. A linguagem pode
ser uma barreira ao acesso quando esta ndo condiz com o nivel de letramento e com as
experiéncias dos usuérios (AVILA et al., 2006).

Identificou-se também que buscar informacbes na Web pode representar um
obstaculo ao acesso deste publico, principalmente quando se trata de motores de busca,
uma vez que a interacdo ocorre textualmente e implica em esforco de leitura. Sabe-se
também que o desempenho na execuc¢do de tarefas de busca e navegacdo por usuarios
com baixo letramento é inferior ao de usuarios alfabetizados (KODAGODA e WONG,
2008).

Para caracterizar a importancia do entendimento sobre a interacdo dos usuarios
analfabetos funcionais com motores de busca, foi realizado um levantamento
bibliografico sobre estudos que abordassem a interacdo de usuarios em geral e a
interacdo de usuarios com baixo letramento com este tipo de interface.

Foram encontrados diversos estudos que tratavam sobre a interacdo de usuarios
em geral com motores de busca e como recursos de busca podem beneficia-los ou
prejudica-los. Tratando-se especificamente de usuarios com baixo letramento, foram
encontrados apenas trabalhos que mencionaram a dificuldade para buscar informagdes
na Web e retrataram alguns comportamentos destes usuarios referentes a busca de
informagdes em sites. Os estudos encontrados foram realizados na India e no Reino
Unido (GUPTA e ROSE, 2010b, KODAGODA e WONG, 2008, KODAGODA et al.,
2009a, KODAGODA et al., 2009b). Entretanto, ndo foram encontrados estudos que
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abordassem como ocorre a interacdo deste publico com motores de busca e seus
recursos.

Assim, sabendo-se que pessoas com baixo letramento apresentam dificuldade para
buscar informacdes na Web e possuem necessidades especificas, e como 0s motores de
busca sdo, diversas vezes, a porta de entrada para a busca na Web, € preciso ampliar o
entendimento sobre esses topicos, a fim de compreender quais recursos existentes
favorecem ou prejudicam a interacdo deste publico. Entender isso e 0 comportamento
destes usuérios diante dos recursos existentes permitira conhecer as barreiras iniciais ao
acesso na Web e gerar solucdes que melhorem as possibilidades de acesso aos recursos
disponiveis na internet para usuarios com baixo letramento.

Para caracterizar a relevancia da geracao de solugdes para o publico composto por
usuarios analfabetos funcionais, foi necessario realizar uma pesquisa bibliogréafica
acerca do conceito de acessibilidade, a importancia e o direito de acesso a qualquer
pessoa aos recursos e informacgoes disponibilizadas na Web. Entretanto, foi identificado
que estas solucdes devem atender ndo somente aos usuarios com baixo letramento, mas
a qualquer usuario, ou seja, precisam estar condizentes com o principio do desenho
universal. Dessa maneira, foram estudados alguns conceitos sobre facilidade de uso
(usabilidade), bem como diretrizes de usabilidade especificas para interfaces de busca e
que atendem usuarios em geral.

Considerando-se que grande parte do problema de usuarios analfabetos funcionais
diz respeito a dificuldade de compreensdo de textos, foi preciso também estudar sobre o
conceito de inteligibilidade. Verificou-se que, mesmo com formulas existentes para
avaliar o nivel de inteligibilidade de um texto, hd a necessidade de utilizar outras
abordagens, como testes de usabilidade, para avaliar seu grau de dificuldade.

Além disso, para auxiliar na elaboracdo do estudo de caso, foi necessario
pesquisar sobre motores de busca e conhecer melhor seu funcionamento, bem como
verificar quais eram os mais utilizados. Como o0 mais usado era 0 motor de busca do
Google, pesquisou-se sobre suas caracteristicas e recursos disponiveis. Os resultados
desta pesquisa podem ser vistos no Capitulo 3.

Com objetivo de compreender os métodos de avaliacdo de acessibilidade e
usabilidade com a participacdo de usuarios, foi feita uma pesquisa na literatura,
principalmente em busca de protocolos que pudessem ser utilizados no estudo de caso.

Estes topicos sdo retratados mais adiante neste capitulo.
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4.3 Curso Sobre Presquisa no Google

Em Julho de 2012, o Google ofereceu um curso online chamado “Power Searching with
Google”. O curso ensinou conceitos basicos e avangados sobre o uso de sua ferramenta
de pesquisa na Web. Foram seis modulos, que explicaram sobre o funcionamento do
motor de busca do Google e seus recursos, técnicas avancadas de pesquisa, como
interpretar resultados, como encontrar informagdes mais rapidamente e como checar a
credibilidade das informagoes.

Foram oferecidas explicagdes em video e em texto, além de exercicios para
praticar o que foi aprendido. Foi possivel tirar davidas em um férum e discutir com
outros participantes. Além disso, houve duas avaliacdes, uma na metade do curso e

outra ao final. Em ambas, a pesquisadora obteve aproveitamento de 100%.

4.4 Projeto do Estudo de Caso

O projeto do Estudo de Caso compreende a conexdo entre os dados e as questdes de
estudo, ou seja, apresenta uma sequéncia de passos correspondentes ao plano Idgico que
guiara o estudo até suas conclusdes, indicando quais informacGes devem ser coletadas e
como devem ser tratadas apos a coleta (YIN, 2009).

Os componentes deste projeto de pesquisa sdo: as questdes de estudo, as unidades
de andlise e os critérios para validacdo das informacgdes obtidas. Tratando-se de um

estudo de caso exploratorio, ndo foram listadas proposic¢des do estudo.

4.4.1 Questdes de Estudo e Caracterizacédo da Pesquisa

As questdes de estudo nesta pesquisa sdo:
a) Quais recursos disponiveis em motores de busca influenciam na interacdo de
usuérios com baixo letramento?
b) Como esses recursos influenciam na interacédo deste publico?
c) Como ocorre a interacdo de usuarios com baixo letramento com motores de
busca e seus recursos?
Considerando-se as questBes tratadas, o fato de que ha pouco controle sobre os
fendmenos que acontecem na interagdo de usuarios e interfaces e o foco do trabalho em
um fenébmeno contemporaneo pouco explorado, optou-se por utilizar o método de

Estudo de Caso com multiplas unidades de analise. O estudo de caso é um método que
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permite explorar situacGes quando ndo ha apenas um grupo limitado e claro de
resultados (YIN, 2009).

A presente pesquisa teve carater qualitativo e exploratério. A abordagem
qualitativa, que tem como principio a observacédo e a interpretacdo dos fenbmenos em
seu meio natural (SILVA e MENEZES, 2001), permitiu analisar o vinculo entre o
sujeito e mundo, ou seja, a intera¢do do usuario com baixo letramento em um contexto
de uso de uma interface de motor de busca na Web. Além disso, possibilitou que esta
andlise fosse feita de maneira subjetiva, de modo a atribuir maior importancia aos
fendmenos ocorridos e ao significado dos mesmos. Por sua vez, dado o objetivo da
pesquisa, a abordagem exploratodria explicitou o problema da interacdo de usuarios com
baixo letramento em motores de busca, permitindo compreendé-lo melhor e gerar
insumos para futuras pesquisas e novas solucdes, bem como ampliar 0 conhecimento
sobre o publico alvo em questdo e este tipo especifico de interface.

A fim de compreender como ocorre a interacdo de usuarios com baixo grau de
letramento com a interface do motor de busca do Google, foram realizadas avaliacdes
de acessibilidade com usuérios, baseadas em testes de usabilidade. Foram elaborados
cenarios de uso comum na Web, com tarefas que visavam direcionar o usuario a utilizar

0s recursos selecionados, a fim de analisar como eles sdo utilizados.

4.4.2 Definicdo da Unidade de Andlise

O estudo contou com a observacdo da interacdo de usuarios analfabetos funcionais na
interface de busca do Google, executando tarefas pré-definidas. As observacdes foram
dividas em duas etapas, cada uma constituindo uma unidade de analise do estudo de
caso.

Esta divisdo teve como objetivo analisar, inicialmente, quais recursos eram
utilizados pelos usuarios e sua influéncia na interacdo. Posteriormente, desejava-se
testar alguns recursos nao utilizados na primeira unidade de andlise. Desejava-se
compreender se ndo tinham sido usados porque ndo eram conhecidos, ou porque ndo
eram facilmente encontrados, ou porque eram dificeis de usar, ainda que fossem
conhecidos.

Na primeira unidade de analise, os usuarios participaram de testes de usabilidade
com foco em acessibilidade, constituidos por cinco tarefas de diferentes graus de
dificuldade. As tarefas foram compostas por situa¢cGes imaginarias em que o usuario
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deveria pesquisar por uma informagdo usando 0s recursos de seu conhecimento, ou seja,
eles executaram as tarefas sem receberem nenhuma instrucéo prévia sobre 0s recursos.

Ainda na primeira unidade de analise, ao final dos testes, a pesquisadora realizou
uma entrevista para compreender aspectos da percepcdo dos usuarios sobre 0s recursos.
Para realizar essa entrevista, todos 0s recursos estudados no escopo da pesquisa foram
apresentados através de exemplos, demonstrados pela pesquisadora na interface. A
medida que apresentou cada recurso, a pesquisadora entrevistou 0s usuarios,
perguntando principalmente se conheciam o recurso, se ja fizeram uso do mesmo, o que
achavam a respeito da facilidade de uso e de sua utilidade.

Durante os testes a pesquisadora observou quais recursos ndo foram usados. Ao
realizar a entrevista, foi possivel identificar, segundo a percepcao dos participantes, se 0
recurso era desconhecido ou dificil de usar. Os recursos desconhecidos que foram
considerados Uteis pelos participantes foram analisados na segunda unidade de anélise.
Como o0s usuérios dessa pesquisa tinham certa dificuldade de aprendizado, e
possivelmente o aprendizado de muitos recursos nesta etapa nao seria eficaz e tornaria o
tempo da tarefa muito extenso, optou-se por selecionar apenas dois recursos: “Filtros” ¢
“Pesquisa Avangada”.

Para a segunda unidade de andlise foram elaboradas novas tarefas, direcionadas
para 0 uso dos recursos selecionados a partir da primeira unidade de analise, ou seja,
dos dois recursos, que ndo foram utilizados por falta de conhecimento, mas que foram
considerados uteis pelos usudrios (“Filtros” e “Pesquisa Avangada”).

Nesta segunda etapa, 0s usuarios também executaram testes de usabilidade com
foco em acessibilidade. Entretanto, a pesquisadora apresentou uma explicacdo em video
sobre os dois recursos selecionados antes que 0s usuarios executassem as tarefas. A
explicacdo contou com um exemplo em que a maneira de encontrar a informacdo era
semelhante a maneira que o usuario deveria proceder em sua tarefa. Caso o usuario
julgasse necessario, a pesquisadora poderia explicar o recurso novamente. Isso foi feito
porque era 0 primeiro contato do usuario com o recurso e ele poderia desejar mais
informagdes sobre 0 mesmo.

Né&o foi intencdo desta etapa da pesquisa buscar um vinculo causal entre o fato de
conhecer os recursos e a melhoria da interacdo. A intencdo da segunda unidade de
analise foi entender se alguns recursos, uma vez conhecidos e compreendidos, eram

utilizados pelos usuarios e como estes usuarios interagiram com estes recursos.
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4.4.3 ldentificacdo de Critérios para Validagdo do Estudo

Alguns aspectos que poderiam comprometer a validade do estudo foram analisados e
foram definidos critérios para garantir a qualidade da pesquisa.

Para garantir que os dados fossem suficientes e permitissem algum tipo de
concluséo ou inferéncia, foram usadas diferentes fontes de evidéncias, como referéncias
da literatura, além do material gerado a partir do estudo de caso, 0 que compreende: um
questionério inicial para identificacdo do perfil dos usuérios, gravacdo de &udio dos
comentarios do usuario, gravacdo em video da navegacao do usuario na tela e anotagdes
da pesquisadora. Essas evidéncias foram cruzadas e analisadas em conjunto.

Para garantir a confiabilidade do estudo, os testes foram operacionalizados através
da utilizacdo de protocolos existentes e j& validados, como, por exemplo, o protocolo
para realizagdo de testes de usabilidade com foco em acessibilidade (HENRY, 2007) e
0s protocolos para avaliagdo da acessibilidade Web com a participacdo de analfabetos
funcionais (CAPRA, 2011).

4.4.4 Limitacdes do Método de Pesquisa

Foram identificadas possiveis ameacas a validade do estudo. O fato de apenas um
estudo de caso ter sido executado dificulta a generalizacdo das conclusdes. Poderia ter
sido utilizada a légica da replicacdo, ou seja, executar novos estudos de caso para apoiar
ou contradizer os resultados do estudo de caso realizado nesse trabalho. Entretanto, foi
executado um estudo de caso Unico devido a dificuldade de selecdo de participantes e ao
tempo necessario para execucdo de novos estudos de caso.

Apesar disso, entende-se que o objetivo do estudo de caso é realizar
generalizacBes analiticas e ndo generalizagdes estatisticas (YIN, 2009). Além disso, o
estudo de caso foi representativo, uma vez que contou com cinco usuarios em cada
unidade de analise e este numero € considerado o melhor custo-beneficio para
compreensdo de problemas em avalia¢Ges de usabilidade, pois é possivel conhecer 85%
dos problemas da interface. Utilizar mais usuarios aumenta o custo da pesquisa € 0s
problemas comecam a ficar repetitivos (NIELSEN, 2000).

Outra limitacdo da pesquisa é a abordagem que utiliza apenas anos de estudo
como critério para classificar o analfabetismo funcional. Esta abordagem pode ser
considerada limitada, pois ndo considera capacidades extraescolares. A quantidade de

anos de estudo relaciona-se a meta educacional considerada factivel de acordo com o
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nivel socioeconémico brasileiro (RIBEIRO, 1997). Se outros critérios, diferentes da
escolaridade, fossem utilizados para definicdo do puablico alvo da pesquisa, outros
resultados poderiam ser encontrados.

Mais uma limitacéo foi o fato de que o material textual utilizado na pesquisa foi
elaborado com auxilio de um checklist para escrita de textos para Web em linguagem
clara (BARBOZA e NUNES, 2007) mas o texto resultante ndo foi validado por um
profissional com experiéncia no publico alvo da pesquisa. As tarefas definidas foram
consideradas faceis, médias e dificeis, conforme critérios adotados pela pesquisadora e

exemplificados na secéo 4.4.8.2 sobre Preparacao do Material.

4.4.5 Delimitacdo do Escopo da Pesquisa e Selecao de Recursos para Estudo

O escopo da pesquisa compreendeu a avaliacdo da utilizacdo dos recursos disponiveis
no motor de busca do Google, encontrado na pagina http://www.google.com.br, por
usuérios com baixo letramento. Este motor de busca foi selecionado pela sua ampla
utilizacdo e pela sua vasta gama de recursos disponiveis. Foi possivel perceber também
que todos os participantes selecionados utilizavam esta ferramenta para fazer pesquisa.

Né&o foi escopo da pesquisa 0 estudo sobre o uso dos recursos por usuarios com
diferentes perfis, como, por exemplo, usuarios letrados. Também ndo foi parte do
escopo a comparacao da interacdo de usuarios letrados ou alfabetizados plenos com a
interacdo de usuarios analfabetos funcionais no motor de busca do Google.

Ndo foram realizadas adaptacfes nem configuracbes adicionais na pagina do
motor de busca, ou seja, 0 estudo tratou a ferramenta em seu estado default. Foi feito
um levantamento sobre quais recursos eram disponibilizados pelo motor de busca do
Google. Este levantamento foi realizado com base nos recursos mencionados em sua
ferramenta de ajuda em Abril de 2012 (GOOGLE, 2012b). O estado do motor de busca
no momento da pesquisa e 0s recursos elencados podem ser vistos no Capitulo 3.

Por utilizar a ferramenta em seu estado default, todos os recursos permaneceram
disponiveis para uso pelo usuario. Entretanto, a fim de especializar o foco do estudo, foi
determinado um subconjunto de recursos para observagédo e para explicacdo na segunda
unidade de anélise.

O criteério para composicdo deste subconjunto foi utilizar recursos relacionados a
escrita, leitura e formulacdo da pesquisa, a orientagdo e navegacao, e feedback. Este
subconjunto é apresentado na Tabela 2.
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Tabela 2. Subconjunto de Recursos que Compdem o Escopo do Estudo

Escrita, Leiturae

Formulacéo da Pesquisa

Orientacdo e Navegacao

Feedback

e Preenchimento
automatico;

e Corretor Ortografico;

e Pesquisas relacionadas;

e Pesquisa Avancada;

e Filtros.

Apresentacdo da pagina
de pesquisa;
Apresentacéo e
organizacgdo dos
resultados (cabecalho,
barra de pesquisa,
resultado da pesquisa,

resultados secundarios,

e Pré-visualizagdo dos

resultados enquanto o
usuério digita (Google
Instant);

e Pré-visualizacdo da

pagina de destino
(Google Instant

Preview).

filtros, andncios, parte
inferior da pagina,
rodapé);

¢ Navegacdo pelo teclado;

e Botido “Estou com Sorte”.

Em contrapartida, foram excluidos do escopo do estudo recursos que
necessitassem conhecimento técnico ou conhecimento de linguas diferentes do
portugués e que implicassem no uso de outras redes ou aplicativos que ndo fossem o
motor de busca do Google. Os recursos excluidos foram:

e Personalizacdo da pesquisa e da exibicdo de resultados por usuério, pois pode
envolver configuragdes mais complexas, como desabilitar cookies, ou envolver
configuracGes relacionadas a Conta do Google. N&o era necessario para este
estudo que o usuario tivesse uma Conta do Google.

e Operadores avancados (aspas, sinal de menos, asterisco, site, filetype, related,
AND e OR), pois estes sdo operadores que exigem conhecimento avancado e
prévio sobre seu funcionamento, além de que alguns sdo constituidos por termos
em inglés. O conhecimento de outras linguas ndo foi requisito para 0s
participantes desse trabalho, pois era necessario apenas que a lingua materna dos
usuarios fosse o portugués.

e Botdo +1 (pertinente a apresentacdo e organizacdo dos resultados), pois o

objetivo deste recurso é a recomendacao publica do resultado, por exemplo, na
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rede social do Google. Ndo era intencdo do estudo avaliar recursos que
interagissem com outros aplicativos ou produtos.

e P4agina em cache, pois implica em conhecer o conceito de indexacao de paginas,
0 que foi considerado um conceito complexo.

e Pesquisa por imagem, pois o foco do estudo ndo € a busca por imagens, mas por
resultados textuais que levem a sites.

e Traducdo da pagina, pois foram considerados apenas recursos orientados para o

portugués, conforme ja foi mencionado anteriormente.

4.4.6 Definicdo do Método e dos Protocolos de Avaliacéo

Desejava-se identificar quais e como os recursos do motor de busca do Google
influenciavam na interacdo dos usuarios analfabetos funcionais. Por se tratar de um
publico com limitacBes especificas, principalmente no que diz respeito a leitura,
entende-se que pode haver barreiras relacionadas ao acesso desses recursos. Assim,
torna-se importante avaliar a acessibilidade deles.

Problemas de usabilidade impactam igualmente usuarios de diferentes perfis,
independente de suas limitacfes ou habilidades, enquanto problemas de acessibilidade
afetam pessoas com limitagdes especificas. Entretanto, no caso de problemas
relacionados a cognicdo e linguagem, torna-se mais dificil definir a fronteira entre
acessibilidade e usabilidade (HENRY, 2006).

Assim, ha uma fronteira ténue, neste caso, entre problemas de acesso e de uso.
Como os problemas descobertos afetaram um puablico especifico de usuarios, ou seja,
pessoas com baixo letramento, estes foram considerados problemas de acessibilidade.
Como os recursos nao foram testados com outros grupos de usuarios, ndo é possivel
afirmar que sdo problemas de usabilidade, mas ndo significa que também néo
prejudiquem usuarios com diferentes perfis. Seria preciso fazer testes com pessoas de
diferentes perfis para fazer esta afirmacdo, mas isso sairia do escopo da presente
pesquisa.

Uma das abordagens de avaliacdo da acessibilidade na Web, sugerida pela Web
Accessibility Initiative (WAI), iniciativa criada pelo W3C voltada para o estudo de
acessibilidade na Web, é a avaliacdo envolvendo usuarios. Nessa abordagem, séo
identificados problemas de acessibilidade que ndo seriam descobertos com avaliacfes
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automaticas ou manuais, pois sdo reproduzidas situagdes reais de uso e a navegacdo do
usuario é observada (WAL, 2010).

Como método de avaliacdo da acessibilidade, a WAI e alguns autores (CAPRA,
2011, HENRY, 2007, MELO, 2007, WALI, 2010) sugerem que sejam utilizados testes de
usabilidade com protocolos adaptados, com foco em acessibilidade. Isso implica em
utilizar técnicas de verbalizacdo, restringir a avaliagdo a &reas com potenciais problemas
de acessibilidade ao invés de testar um site inteiro e alterar o foco dos dados coletados,
ou seja, ndo se preocupar com desempenho na execucdo da tarefa e satisfacdo do
usuario (HENRY, 2007, MELO, 2007, WAI, 2010). Ndo foram encontrados métodos
especificos que descrevessem como realizar uma avaliacdo de acessibilidade, apenas de
usabilidade (BARBOSA e SILVA, 2010, NIELSEN, 1993, RUBIN e CHISNELL,
2008).

Assim, para o presente estudo, foi definido que seriam utilizados testes de
usabilidade adaptados, baseados na observagdo da interacdo dos usuérios com o motor
de busca do Google, para avaliar a acessibilidade dos recursos de pesquisa.

Para guiar os testes de usabilidade, foram buscados na literatura protocolos ja
validados e testados, que garantissem a execucao correta dos testes e permitissem a
reproducdo e repeticdo dos mesmos. Foram encontrados alguns protocolos para
realizacdo de testes de usabilidade (BARBOSA e SILVA, 2010, NIELSEN, 1993,
RUBIN e CHISNELL, 2008). A maioria dos protocolos adaptados encontrados tratava
de usuarios com deficiéncia visual (BABU et al., 2010, BACH, 2009, HAGLER et al.,
2005).

Optou-se pela utilizacdo dos protocolos propostos por HENRY (2007), pois,
dentre os protocolos encontrados na literatura, este abordava testes de usabilidade com
foco em acessibilidade e apresentava sugestdes para testes de usuarios com limitacoes
distintas. Além disso, o protocolo ¢ alinhado com as sugestdes do W3C, uma vez que a
autora é editora da WAI. Adicionalmente a este protocolo, optou-se por utilizar os
protocolos definidos por CAPRA (2011), por tratar especificamente de testes com
usuarios analfabetos funcionais.

O protocolo proposto por HENRY (2007) apresenta 0s seguintes passos:

a) Planejamento do Teste: inclui determinar o perfil dos usuarios participantes,
recruta-los, escolher a melhor localizacdo para realizar os testes e programar o

tempo para execucdo do teste;
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b)

d)

Preparacdo do Teste: consiste em preparar 0 acesso ao local dos testes e o
material a ser utilizado, configurar e testar equipamentos, familiarizar-se com a
tecnologia assistiva, se necessario, e conduzir um teste-piloto;

Conducao do Teste: inclui as tarefas de arrumar o local do teste, orientar o
usuario participante, preencher a documentacdo, executar as tarefas, coletar
dados, recompensar 0s participantes, se necessario, e fazer as consideragdes
necessarias dependendo do tipo de deficiéncia abordada;

Anélise de Resultados e Documentacdo das ConclusGes: consiste em
diferenciar os problemas que dizem respeito a usabilidade ou a acessibilidade,
incluir parametros relevantes, ser cuidadoso ao categorizar e comparar
informacdes, tornar as informaces claras e escrever sobre o publico-alvo.

Ja os protocolos propostos por CAPRA (2011) sdo divididos conforme o contexto

em que se aplicam e séo apresentados abaixo:

a)

b)

c)

d)

f)

Convite aos voluntarios: recomenda-se procurar com antecedéncia e buscar
voluntarios em escolas onde existam cursos de alfabetizacdo para adultos;
Mencdo aos usudrios: recomenda-se ndo referencid-los como analfabetos
funcionais, mas como adultos em processo de alfabetizacéo;

Relacionamento interpessoal: no momento da avaliagdo, antes de iniciar os
testes, recomenda-se conversar com o participante sobre sua vida pessoal e sobre
0 uso da internet, de modo a deixa-lo mais confortavel,

Elaboracéo e aplicacdo de questionarios: recomenda-se auxiliar o participante
na leitura e no preenchimento do questionario. O texto deve apresentar
linguagem acessivel para este publico e pode apresentar imagens e fotografias.
Uma opcdo para tornar a linguagem simples e clara é utilizar o programa
Simplifica (SIMPLIFICA, 2010);

Elaboracéo e assinatura do termo de consentimento: recomenda-se utilizar os
mesmos recursos usados no questiondrio para tornar a linguagem simples e clara
para o publico em questdo, além de realizar a leitura compartilhada;

Utilizacdo de gravacdo: recomenda-se efetuar a gravacdo em audio da
avaliagdo completa (inclusive as conversas, leitura de documentos, comentarios
e entrevista). Também é indicado que a gravacdo da navegacdo também seja

realizada;
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g) Tempo para realizar os testes: com a finalidade de ndo tornar os testes
cansativos, recomenda-se que seja determinado um tempo limite para execucao
de cada tarefa, que pode ser administrado pelo avaliador;

h) Ajuda de custo: indica-se que, no Brasil, devido ao contexto socioeconémico
dos usuarios, é possivel fornecer ajuda de custo para cobrir possiveis gastos com
transporte e lanche. Segundo a Lei 9.608 (BRASIL, 1998) é proibido remunerar
atividade voluntéaria. Entretanto, é permitido ressarcir voluntarios na forma de
ajuda de custo.

i) Ambiente da avaliacdo: recomenda-se 0 uso de laboratorio portatil para a
avaliacdo, para que seja possivel transporta-lo para outros locais que facilitem o
acesso para os participantes;

j) Equipamentos usados pelo usuario: recomenda-se que sejam usados
equipamentos de hardware e software semelhantes aos usados pelos usuarios;

k) Elaboracdo das tarefas: as tarefas devem abordar situagdes proximas ao dia a
dia dos usuérios e também devem estar escritas em linguagem compativel com o
entendimento dos usuarios;

I) Auxilio na execucéo das tarefas: deve-se auxiliar o usuario caso, apés algumas
tentativas, ele ndo consiga concluir a tarefa. O avaliador deve avaliar se ira
considerar o tempo gasto ap0s a ajuda para os resultados;

m) Coleta de dados de navegacdo: recomenda-se 0 uso da verbalizacdo
simultanea. Caso o usuario ndo verbalize durante a interacdo, pode ser usada
também a verbalizacdo consecutiva. Neste caso, o avaliador deve prestar atencéo
aos passos executados pelo usuario e deve gravar a navegacdo em video, para
realizar verbalizacdo consecutiva, se julgar necessario;

n) Distinguir problemas de acessibilidade e de usabilidade: na anélise de
resultados os problemas encontrados devem ser categorizados como problemas

de acessibilidade ou usabilidade.

4.4.7 Planejamento dos Testes

A etapa de planejamento envolveu determinar o perfil dos usuarios participantes dos
testes, bem como quantos usuarios seriam necessarios e como seleciona-los, além de
planejar o local para execucdo dos testes, 0 orcamento disponivel e a duracdo de cada
teste.
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4.4.7.1 Determinar o Perfil de Usuarios

Para determinar o publico alvo da pesquisa, optou-se pelo uso da defini¢do apresentada
pelo IBGE e pela UNESCO (IBGE, 2010, UNESCO, 2006) para classificar analfabetos
funcionais. Segundo esta definicdo, sdo consideradas analfabetas funcionais pessoas de
15 a 64 anos, com até quatro anos de estudo incompletos.

Assim, os usudrios desta pesquisa foram jovens e adultos, de 15 a 64 anos, com
até a quarta série do antigo Primeiro Grau, ou quinto ano do Ensino Fundamental |
incompletos.

Sabe-se que considerar apenas o nivel de escolaridade torna esta classificacéo
limitada. Entretanto, ndo ha instrumentos de uso publico para realizar esta classificacao.
Os instrumentos utilizados pelo Instituto Paulo Montenegro para geracdao do Indicador
de Analfabetismo Funcional (INAF) ndo sdo disponibilizados para o publico e, por este
motivo, a classificacdo determinada por esta organizagdo nao pode ser utilizada.

Para complementar o perfil dos usuarios, foi necessario também que eles tivessem
alguma experiéncia no uso de computadores, de modo que os dispositivos

computacionais ndo constituissem uma barreira ao acesso.

4.4.7.2 Definicdo da Quantidade de Participantes

Em avaliacGes de usabilidade sdo recomendados entre trés e cinco usuarios, dependendo
do tipo de teste. Para identificar 85% dos problemas existentes em uma interface, séo
suficientes cinco usuarios, principalmente, considerando-se que o processo de avaliacdo
de usabilidade, geralmente, € iterativo e, a cada nova iteracdo, novos cinco Usuarios
provavelmente descobrirdo os problemas restantes. Acima deste numero, 0s problemas
descobertos tornam-se repetitivos e, para detectar o restante dos problemas, a avaliagéo
comeca a ficar mais custosa. Recomenda-se testar um site com mais usuarios apenas
quando o publico que o acessa € muito heterogéneo (NIELSEN, 2000, RUBIN e
CHISNELL, 2008).

Apesar da avaliacdo realizada nesta pesquisa ocorrer sobre uma interface de um
motor de busca na Web, cujo publico é heterogéneo, para esta pesquisa, o perfil dos
participantes foi restrito a usuarios com idade e escolaridade limitadas pelo critério
adotado pela UNESCO e IBGE para definir o analfabetismo funcional, ou seja, idade
entre 15 e 64 anos e menos de quatro anos completos de estudo. Dessa maneira,

considerou-se gue cinco usuarios representativos, com escolaridade e experiéncia com a
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Web semelhantes, retrataram o comportamento do grupo de usuarios com baixo
letramento e encontraram a maioria dos problemas relacionados aos recursos do motor
de busca estudado. Como a pesquisa foi realizada em duas unidades de analise, foram
utilizados cinco usuarios distintos em cada uma.

A diferenca de idade entre os participantes ndo foi considerada na formacao dos
grupos de usuarios que participaram de cada unidade de analise, uma vez que a

classificagcdo adotada néo fazia essa restrigéo.

4.4.7.3 Selecéo de Participantes

Embora o protocolo de CAPRA (2011) indicasse que uma possibilidade para selecéo de
participantes seria a busca por voluntarios em escolas que possuissem o0 segmento de
educacdo para jovens e adultos, optou-se por procurar, inicialmente, pessoas do
convivio da pesquisadora ou pessoas indicadas por conhecidos, para facilitar a
abordagem e estimular a participacdo na pesquisa.

Foi elaborado um questionario de definicdo de perfil para descobrir informacdes
preliminares sobre os habitos de busca dos participantes da pesquisa, para selecionar
voluntarios que se adequassem ao perfil da pesquisa e facilitar a abordagem sem
constrangé-los com perguntas sobre escolaridade.

Conforme as recomendacdes dos protocolos adotados, o texto deve apresentar
linguagem simples e de facil entendimento para o publico do estudo e pode apresentar
imagens e fotografias (CAPRA, 2011). O protocolo sugere o uso da ferramenta
Simplifica (SIMPLIFICA, 2010) para tornar a linguagem do questionario adequada.
Entretanto, ao submeter o texto do questionario a ferramenta, ela ndo funcionou como
esperado, retornando desde erros de execucdo do programa a resultados diferentes para
a uma mesma entrada.

Assim, optou-se por ndo utilizar este programa, mas outro recurso para criagao
dos textos da pesquisa. Foi usado o checklist para escrita de textos para Web em
linguagem clara (BARBOZA e NUNES, 2007). Este checklist pode ser visualizado no
ANEXO 1.

O questionario desenvolvido pode ser visualizado no ANEXO |Il. Este
questionario permitiu conhecer melhor o perfil dos participantes, incluindo a

experiéncia com internet e com motores de busca.
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4.4.7.4 Planejamento do Local de Realizagdo dos Testes
Segundo o protocolo de CAPRA (2011), deve-se utilizar um laboratorio portétil para
facilitar o transporte para o local de melhor acesso para o usuario. Os locais escolhidos
para a avaliacdo foram combinados com cada usuario, de modo que fosse um local de
facil acesso para eles e que permitisse a execugdo dos testes sem interrupcoes.

Em alguns casos, os participantes tiveram a possibilidade de se deslocar para a
casa da pesquisadora, que destinou um comodo para a realizagdo dos testes. Em outros,
a pesquisadora foi até o local de trabalho dos participantes, onde uma sala foi reservada

para a realizacdo dos testes sem interrupgdes.

4.4.7.5 Planejamento do Orcamento da Pesquisa

Embora a atividade voluntéria ndo possa ser remunerada, conforme a Lei brasileira
9.608 (BRASIL, 1998), ¢é possivel reembolsar os participantes com eventuais despesas
de transporte e lanche. Assim, estipulou-se que o valor maximo para remuneracdo de
cada participante com essas despesas seria de vinte reais. Como foram selecionados dez
participantes para a pesquisa, 0 orcamento relacionado ao reembolso de despesas dos

mesmos foi de duzentos reais.

4.4.7.6 Planejamento do Tempo de Execucéo dos Testes

Para mensurar 0 tempo necessario para realizacao dos testes, optou-se pela execucao de
um teste piloto com um usuario representativo. Este teste permitiu ajustar os tempos
planejados.

Estimou-se um tempo de cinco minutos para preparacdo do laboratorio portatil, o
que envolveu configuracao e testes dos equipamentos.

Estimou-se que seriam necessarios cinco minutos para leitura compartilhada e
assinatura do termo de consentimento, bem como para a conversa informal que ocorreu
no inicio dos testes para deixar 0s usuarios mais a vontade, conforme sugerido pelo
protocolo de CAPRA (2011).

Com relacdo a execucdo das tarefas, na primeira unidade de andlise, foi definido
que ndo deveria exceder trinta minutos, para que os testes nao ficassem cansativos e ndo
sobrecarregassem emocionalmente os usuarios. O participante teve trinta minutos para
executar as tarefas. Desejava-se que fossem concluidas, pelo menos, as trés primeiras
tarefas neste tempo. Assim, estimou-se dez minutos, no maximo, para a realizacdo de

cada uma. Se 0 usuario ndo conseguisse concluir a tarefa, préximo ao tempo final para
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realizacdo da mesma, a pesquisadora oferecia ajuda. Caso o usuério concluisse as trés
tarefas e ainda restasse tempo, a quarta tarefa era entregue. Caso esta fosse finalizada e
ainda restasse tempo, a quinta tarefa era entregue ao participante.

Passados trinta minutos de teste, foi realizada a verbalizacdo consecutiva e a
entrevista com os usuarios, que teve duracdo de dez minutos.

Assim, para a primeira unidade de analise, foi determinada uma duracdo de
cinquenta minutos para realizagdo da avaliacéo.

Na segunda unidade de andlise, além dos cinco minutos para preparacdo do
laboratdrio portatil e cinco minutos para leitura compartilhada, assinatura do termo de
consentimento e conversa informal, foi necessario explicar 0s recursos para 0S
participantes. Essa explicacdo foi feita através de dois videos com duracdo total de dez
minutos.

Para a execucdo de duas tarefas nessa etapa, foi estipulado um tempo de vinte
minutos, sendo dez minutos para cada tarefa. Ao final de cada uma, foi realizada uma
entrevista sobre os recursos usados, que teve duracdo maxima de cinco minutos cada.

Assim, a segunda unidade de analise também teve duracao de cinquenta minutos.

4.4.8 Preparacdo dos Testes

A etapa de preparacdo dos testes contou com a preparacdo da acessibilidade do local
para execugdo dos testes, com a preparacdo do material a ser utilizado, com a
configuracdo e testes do equipamento e a execucdo de um teste piloto. Néo foi

necessario preparar nenhuma tecnologia assistiva para execucdo dos testes.

4.4.8.1 Garantir a Acessibilidade ao Local dos Testes

Os locais dos testes foram a casa da pesquisadora e o ambiente de trabalho dos
participantes. Em ambos os casos, foi garantido que o lugar para execugdo dos testes
fosse de facil acesso, fosse privado de barulhos excessivos e interrupcdes, tivesse
iluminacdo suficiente e temperatura agradavel. Nao foi necessario realizar mais
adaptacGes na estrutura dos locais, uma vez que nenhum usudrio tinha limitac6es

motoras ou fisicas.

4.4.8.2 Preparacdo do Material
O material dos testes foi constituido pelo termo de consentimento, que pode ser

visualizado no ANEXO 1V, e pelas tarefas, que foram entregues uma a uma, no formato
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de fichas e podem ser visualizadas na Tabela 8 e na Tabela 30, no Capitulo 5. Ambos 0s
documentos foram escritos com apoio do checklist para escrita de textos para Web em
linguagem clara (BARBOZA e NUNES, 2007), disponivel no ANEXO I.

Como dito anteriormente, muitos procedimentos adotados na presente pesquisa
basearam-se no protocolo de CAPRA (2011). Porém, com relacdo a mencdo dos
usuarios, optou-se por nao utilizar no termo de consentimento a expressdo “adultos em
processo de alfabetizagdao” e sim “adultos que possuem Ensino Fundamental
incompleto”. A autora do protocolo foi questionada sobre essa alteracdo e concordou
com a mudanca. Em seus testes, a autora indicou que todos os participantes ainda
estavam estudando e estavam acostumados com essa classificacdo. Como nem todos 0s
participantes da presente pesquisa continuavam estudando, optou-se por indicar seu
grau de escolaridade de maneira mais clara. Todos sabiam que haviam sido
selecionados para participar dos testes por esse motivo e se mostraram felizes por
poderem contribuir com a pesquisa.

As tarefas da primeira unidade de analise podem ser vistas na Tabela 8 e foram
compostas por cinco cenarios, cada um correspondente a uma tarefa. Foram elaboradas
trés tarefas consideradas faceis, uma tarefa média e uma tarefa dificil. Esperava-se que
todos concluissem pelo menos as trés faceis. Cada uma das trés tarefas faceis tinha um
objetivo relacionado a uma classificagdo da taxonomia de busca, ou seja, uma tarefa
tinha objetivo informacional, outra, navegacional e outra, transacional. As outras duas,
eram informacionais. Este tipo de tarefa é menos objetivo e foi elaborado para estimular
0 UsSo de mais recursos.

A tarefa média foi assim considerada por envolver nogdes de grandeza, como
maximo e minimo e vocabulario avancado, uma vez que era possivel achar parte da
informacdo no site do Ministério do Desenvolvimento, que utilizava o termo per capita
para se referir aos critérios de elegibilidade ao programa Bolsa Familia.

A tarefa dificil envolvia nogdes de histdria e atualidades, como o fato de o Acordo
Ortografico da Lingua Portuguesa ter entrado em vigor durante o governo do ex-
presidente Lula e o fato de que a resposta exigia interpretacdo, uma vez que diversos
sites indicavam o ano 1990, ano em que o Acordo foi assinado, mas foi apenas em 2009
que passou a vigorar no Brasil, durante o governo Lula. O Roteiro de Conclusdo com

Sucesso das Tarefas pode ser visto no ANEXO Il1.
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As tarefas da segunda unidade de analise foram elaboradas visando a utilizacéo
dos recursos de “Pesquisa Avancada” e “Filtros”, desconhecidos pelos usudrios, porém
considerados Uteis pelos mesmos na entrevista realizada apds os testes da primeira
unidade de analise. Para estimular o uso da pesquisa avancada, foi elaborada uma tarefa,
de dificuldade facil e objetivo informacional, que permitia que 0 Usuario usasse um
campo existente apenas na pesquisa avangada, no caso, o campo “site ou dominio”. Este
campo permite ao usuario restringir a pesquisa a apenas um site ou dominio, como .gov,
.com, entre outros.

Para estimular o uso dos filtros, foi elaborada uma tarefa de dificuldade facil e
objetivo informacional, em que fosse citada explicitamente uma categoria dos filtros em
que o usudrio deveria procurar, no caso, a categoria “Livros”.

A documentacédo foi disponibilizada em formato impresso no momento do teste.
N&o foi necessario material em formato de audio, pois, conforme sugestdo do protocolo
adotado para avaliagdo com analfabetos funcionais (CAPRA, 2011), foi realizada a
leitura compartilhada dos documentos.

Para garantir que todos 0s usuarios tivessem acesso a mesma explicacao sobre os
recursos na segunda unidade de analise, optou-se por disponibilizar também um video
onde a pesquisadora explicava 0s recursos e mostrava exemplos. 1sso possibilitou que o
texto usado na explicacdo fosse elaborado cuidadosamente, a fim de garantir seu
entendimento. O roteiro do video que contém a explicacdo sobre os recursos também foi

elaborado com auxilio do checklist e pode ser visto no ANEXO V.

4.4.8.3 Configuracao e Testes dos Equipamentos
Foram utilizados os seguintes equipamentos e recursos para execucdo dos testes e
registros de dados para analise:

e Notebook com o0s seguintes softwares: sistema operacional Windows 7,
navegador Google Chrome na versdo 20.0.1132.47, Camtasia Recorder na
versdo 8 para gravacdo da navegacdo do usuario na tela e do audio, desde a
leitura e assinatura de documentos, além da conversa informal e da verbalizagdo
durante e apos as tarefas;

e Mouse USB,;

e Modem 3G para acesso a internet ou conexdo com rede Wi-Fi quando

disponivel;

67



e Uma mesa e duas cadeiras, para acomodar o participante e a pesquisadora.

Optou-se por ndo instalar tecnologias assistivas para analfabetos funcionais, como
o software WNH (Web Navigation Helper), um programa gerador de macros que
auxiliam a navegacéo na Web (INTRATOR, 2009) ou o software Facilita, que permite
simplificar informagdes textuais automaticamente na Web (WATANABE, 2010).
Segundo CAPRA (2011), em seus testes, nenhum usuario fez uso dessas tecnologias
assistivas e todos desconheciam tais recursos. Assim, considerou-se que essas
tecnologias assistivas poderiam aumentar a complexidade das tarefas caso os usuarios
ndo conhecessem as ferramentas. Como a busca j& € uma atividade cognitivamente

exaustiva (HEARST, 2009), optou-se por ndo aumentar a complexidade das atividades.

4.4.8.4 Aprendizado sobre a Tecnologia Assistiva
O protocolo proposto por HENRY (2007) indica que o avaliador deve aprender a
utilizar a tecnologia assistiva escolhida para os testes. Como ndo foram utilizadas

tecnologias assistivas, esta etapa nédo foi executada.

4.4.8.5 Execucdo de Teste Piloto

Foi executado, para cada unidade de analise, um teste piloto para permitir que fossem
realizados ajustes na estimativa de tempo para a realizacdo dos testes, na logistica dos
testes (local, acesso, material e ambiente), na abordagem aos participantes, na
observacao e coleta de dados, e na adaptagéo das tarefas.

Devido a dificuldade para encontrar a quantidade necessaria de usuarios com 0
perfil adequado, foram selecionadas para estes testes, pessoas que ndo se adequavam
totalmente aos requisitos necessarios para participar dos testes. Segundo HENRY
(2007), é possivel utilizar pessoas que atendam parcialmente os critérios de selecdo para
realizacdo do teste piloto. Assim, foram selecionados dois usuarios que possuiam mais
que quatro anos de estudo, porém que ndao haviam concluido o Ensino Fundamental.
Estes usuarios usavam computador ha menos de dois anos e estavam dentro da faixa
etaria necessaria para a pesquisa.

Na primeira unidade de analise foi possivel adequar a quantidade de tarefas.
Inicialmente a pesquisa contava somente com as trés primeiras tarefas. Entretanto,
verificou-se que o participante realizou essas tarefas em menos de trinta minutos e mais
informagdes poderiam ser analisadas se fosse estimulado a continuar pesquisando, sem

exceder o tempo estipulado. Devido a isso, optou-se pela criacdo de mais duas tarefas,
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de maior dificuldade, que seriam entregues ao participante caso restasse tempo apés a
conclusdo das trés primeiras tarefas. Verificou-se que o tempo de trinta minutos foi
suficiente, para ndo deixar o participante cansado, principalmente porque a duracgéo total
do teste era estimada em cinquenta minutos.

Na primeira tarefa, a pesquisadora interrompeu o participante fazendo perguntas,
para estimular a verbalizacdo simultanea. Verificou-se que o participante realmente se
sentiu mais a vontade para verbalizar durante a tarefa, mas que também ocasionou
distracdo. O publico da pesquisa apresenta dificuldade de foco. Como j& tinha que se
preocupar com o cenario da tarefa e com o mecanismo de busca, as vezes, ao ser
interrompido, o participante se perdia e tinha que voltar ao cenario. Optou-se, entéo, por
ndo interromper 0s usuarios na execucdo das tarefas. Exceto quando o participante
tivesse uma duvida ou solicitasse ajuda.

Na segunda unidade de analise confirmou-se que o tempo estava adequado. O
participante ndo utilizou os recursos de pesquisa avancada e filtros, mesmo assistindo o
video com a explicacdo e lendo a tarefa que mencionava explicitamente que deveria ser
usado o recurso de pesquisa avancada. Para assegurar que 0 Vvideo estava
compreensivel, o participante foi questionado sobre o mesmo. A pesquisadora
perguntou se ele compreendeu o que assistiu e, se sim, por que ndo utilizou os recursos
pedidos. O participante indicou que achou mais fécil pesquisar da maneira que estava
acostumado. Assim, optou-se por ndo fazer alteracGes nos testes nem obrigar que o

usudrio utilizasse os recursos, uma vez que, ndo utiliza-los era um dado relevante.

4.4.9 Conducao dos Testes

A conducdo dos testes contou com as etapas: configuracdo do ambiente, recepgéo e
orientagdo ao participante, leitura e preenchimento da documentacdo, execucdo dos

testes, obtencdo de dados e pagamento da ajuda de custo.

4.4.9.1 Configuracdo do Ambiente
O ambiente foi configurado do seguinte modo:
e Mesa e cadeira para acomodar o participante e uma cadeira ao lado do
participante para acomodar a pesquisadora;
e Notebook com modem 3G ou acesso a Wi-Fi e mouse posicionados sobre a mesa

em frente a cadeira do participante.
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Antes da chegada do participante, os equipamentos foram testados para garantir

seu correto funcionamento.

4.4.9.2 Recepcao e Orientacdo ao Participante

O participante foi recebido no local onde o laboratorio portatil foi instalado. Apds isso,
foi feita uma breve explicacdo sobre o proposito do trabalho. Foi indicado que o teste
estava sendo gravado para que os dados pudessem ser analisados posteriormente.

Conforme o protocolo adotado (CAPRA, 2011), inicialmente foi realizada uma
conversa informal com o participante para deixa-lo mais a vontade.

Apds essa conversa, foram apresentados os recursos disponiveis no laboratorio e
os documentos que seriam utilizados. Foi indicado como seria a conducdo do teste,
comecando pela leitura e assinatura do termo e, posteriormente, a execucdo das tarefas.
Foi mencionado que a execuc¢do das tarefas duraria no maximo trinta minutos e que, a
duracdo maxima de cada tarefa era de dez minutos. Caso esse tempo se aproximasse a
pesquisadora interromperia o participante e ofereceria ajuda para concluir a tarefa.

O participante foi orientado a verbalizar, durante a execucédo das tarefas, tudo que
pensasse e sentisse, impressdes sobre a interface ou dificuldades que apresentasse. Caso
ndo fizesse a verbalizagdo simultidnea, ao final seria feita uma entrevista com 0s
aspectos anotados durante as observagdes.

No caso da segunda unidade de andlise, o participante também foi orientado sobre

a etapa de explicacdo sobre recursos disponiveis para pesquisa no motor de busca.

4.4.9.3 Leitura e Preenchimento da Documentacéo

Foi realizada a leitura compartilhada do termo de compromisso. O participante foi
orientado em relacdo a eventuais dividas ou termos desconhecidos. Foram explicadas
questBes relacionadas a privacidade e sigilo das informacdes pessoais bem como o
direito de desistir do teste a qualquer momento. O participante assinou o termo de
compromisso e recebeu uma copia deste documento. Apods isso, foi realizada a leitura

compartilhada da lista de tarefas. Todo este processo foi gravado em audio e video.

4.4.9.4 Orientacao Sobre Recursos Disponiveis para Pesquisa

No caso da segunda unidade de analise, desejava-se prover uma explicacdo sobre os

recursos do motor de busca antes do inicio das tarefas. Para garantir que a apresentacao

fosse a mesma para todos os usudrios, exibiu-se um video contendo a explica¢do. Foram

mostrados os recursos de pesquisa avancgada e filtros, bem como um exemplo de uso
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para cada um. Ao final do video, a pesquisadora poderia responder a eventuais duvidas
sobre 0 uso dos recursos.

Inicialmente, o participante assistiu ao video sobre Pesquisa Avancada. Logo
apos, executou a primeira tarefa, referente a este recurso. Ao concluir, foi executada a
verbalizacdo simultdnea e a entrevista sobre o uso do recurso de Pesquisa Avancada.
Depois disso, assistiu ao video sobre Filtros e executou a segunda tarefa. Ao final da
tarefa, novamente, foi realizada a verbalizagdo simultanea e a entrevista sobre o uso de

Filtros.

4.4.9.5 Execucdo das Tarefas
A pesquisadora realizou a leitura compartilhada da primeira tarefa e respondeu as
duvidas do participante sobre ela. Esperava-se que ele realizasse a verbalizacdo
simultanea, mas, caso isso ndo ocorresse, a pesquisadora estimulava a verbalizagdo
consecutiva, ao final do teste.

Na primeira unidade de anélise, o teste durou trinta minutos ou cinco tarefas, o
que terminasse primeiro. ApoOs isso, foi feita uma entrevista com o usuario. A
pesquisadora deu exemplos de uso para 0s recursos analisados na pesquisa e perguntou
se 0 usuario conhecia o recurso, se costumava utiliza-lo e se achava o recurso util ou
acreditava que poderia usa-lo algum dia. Essa entrevista tinha como objetivo entender a
percepcdo dos usuarios sobre os recursos e obter informagdes sobre 0s recursos ndo
utilizados que iriam compor o escopo da segunda unidade de analise.

Na segunda unidade de andlise, o teste durou vinte minutos, ou seja, dez minutos
para execucdo de cada tarefa. Entretanto, ao final de cada uma, foi realizada a
verbalizacdo consecutiva. Nessa unidade de analise considerou-se que era melhor
conversar com o usuario logo ao final de cada tarefa para ndo perder o contexto de uso
do recurso analisado. O protocolo adotado (HENRY, 2007) menciona que a
verbalizacdo pode ser realizada ao final de cada tarefa ao invés de ser realizada ao final

de todo o teste.

4.4.9.6 Obtencdo de Dados
Os dados foram obtidos a partir do audio gravado, do video com a navegacdo, das
observacOes da pesquisadora e da entrevista realizada ao final do teste, no caso da

primeira unidade de analise, e ao final de cada tarefa, na segunda unidade de analise.
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4.4.10 Andlise de Resultados

Para guiar a andlise dos resultados, foi utilizado o Framework de Quatro Fases para
Pesquisa Textual (Four-Phase Framework for Search) (SHNEIDERMAN et al., 1997).
Este framework define quatro fases que ocorrem durante o processo de pesquisa, sendo
elas, formulacdo, acdo, analise de resultados e refinamento. Foram criadas quatro
categorias, referentes a cada fase da pesquisa, para agrupar os recursos elencados como

escopo do estudo.

Tabela 3. Agrupamento de Recursos e Aspectos para Analise de Resultados

Fase 1: Formulacéo

Aspectos analisados: Recursos analisados:
¢ Simplicidade do texto; e Preenchimento automatico;
¢ Quantidade de termos
utilizados;
e Expresséo da intengéo
de pesquisa;
e Percepcéo;

¢ Orientacéo.

Fase 2: Acéo

Aspectos analisados: Recursos analisados:
o Percepcio; e Apresentacdo (layout) da pagina de pesquisa;
¢ Orientac&o. e Botdo “Estou com Sorte”;

e Pré-visualizagdo dos resultados enquanto 0 usuario

digita (Google Instant).

Fase 3: Analise de Resultados

Aspectos analisados: Recursos analisados:
o Percepcéo; e Apresentacdo e organizacdo dos resultados
¢ Orientac&o. (cabecalho, barra de pesquisa, resultado da

pesquisa, resultados secundarios, filtros, andncios,
parte inferior da pagina, rodapé);

¢ Navegacao pelo teclado;

e Pré-visualizacdo da pagina de destino (Google

Instant Preview).

Fase 4: Refinamento
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Aspectos analisados: Recursos analisados:

o Percepcéo; e Corretor ortogréfico;

¢ Orientacdo. e Pesquisas relacionadas;
e Pesquisa Avancada;

e Filtros.

A categoria Formulacdo, referente a fase de mesmo nome, compreende 0s
recursos necessarios para a formulacdo do problema de pesquisa, ou seja, como 0
usudrio transforma sua ideia de busca em termos de pesquisa e como se comunica com
0 motor de busca. Aborda também a decisdo sobre as fontes usadas na pesquisa, sobre
quais pardmetros e campos utilizar, quais termos deve pesquisar e quais variagcdes do
texto sdo aceitaveis.

A categoria Ac¢do, por sua vez, trata da execucdo da pesquisa e recuperacdo dos
resultados, por exemplo, de recursos como queries dindmicas ou estaticas.

A categoria Analise de Resultados trata de recursos existentes para apresentacao
de resultados e analise dos mesmos.

Por ultimo, a categoria Refinamento compreende recursos que permitem ao
usuario refazer sua pesquisa, principalmente a partir da avaliacdo dos resultados
apresentados e de feedback provido pela ferramenta.

Os recursos foram agrupados em cada fase proposta pelo framework, para que
fossem analisados conforme o objetivo de cada um. Esse agrupamento é apresentado na
Tabela 3.

Além de obter informacdes sobre a utilizagdo dos recursos disponibilizados pelo
motor de busca selecionado, desejava-se também obter informagdes que permitissem
mapear aspectos do modelo mental do usuario e aspectos comportamentais na interacdo
com este tipo de interface. Assim, sentiu-se a necessidade de agregar alguns aspectos
ndo contemplados na lista de recursos, sendo eles:

e Simplicidade do texto: diz respeito a complexidade dos termos utilizados pelo
usuario para formular o problema de pesquisa. A secdo de ajuda do Google
recomenda que sejam utilizados termos simples e informagfes essenciais
(GOOGLE, 2012b). Por exemplo: se a busca fosse feita por sorveterias em uma
determinada regido, esta poderia utilizar os termos “sorveterias” e 0 nome da

cidade que o usuario desejava buscar.
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e Quantidade de termos utilizados: diz respeito ao nimero de termos que 0 usuario
utiliza para formular a expressdo a ser pesquisada. A secdo de ajuda do Google
recomenda que sejam utilizados poucos termos, mas ndo indica uma quantidade
especifica. Utilizar muitos termos pode restringir resultados (GOOGLE, 2012b).
Por exemplo: se a intengdo é descobrir a previsdo do tempo no Rio de Janeiro, €
mais provavel encontrar resultados relevantes buscando por [tempo Rio de
Janeiro] do que se a pesquisa for feita por [previsdo do tempo para a cidade do
Rio de Janeiro].

e Expressao da intencdo de pesquisa: diz respeito a comunicagdo entre o usuario e
0 motor de busca. A secdo de ajuda do Google indica que melhores resultados
podem ser obtidos quando o usuario se expressa como se a comunicacao fosse
com uma maquina e ndo com um humano (GOOGLE, 2012b). Por exemplo: Se
0 usuario possui dor de dente e deseja obter mais informagfes sobre o assunto,
deve procurar por “dor de dente” e nao “meu dente doi”.

e Percepcdo: diz respeito as impressbes do usuério sobre interface e sobre a
interacéo.

e Orientacdo: diz respeito a como 0 usurio se orienta e navega no site de busca.
Este aspecto foi subdividido em outros aspectos, sendo eles, a navegacdo, a taxa
de retorno ao site e a taxa de retorno ao motor de busca.

o Navegagdo: diz respeito aos instrumentos utilizados para navegacéo, ou seja,
teclado ou mouse.
o Taxa de retorno ao site: diz respeito a quantas vezes 0 usuario necessita
retornar a um mesmo site para compreender a informagao que ela apresenta.
o Taxa de retorno ao motor de busca: diz respeito a quantas vezes 0 Usuario
retorna a pagina do motor de busca ap0s acessar um site apresentado como
resultado.
Optou-se por ndo avaliar o tempo de execucao das tarefas porque o objetivo do
trabalho ndo foi medir desempenho. Além disso, os usuarios solicitaram ajuda e a
pesquisadora interviu em alguns casos, alem de serem estimulados a falar durante a

tarefa. Tudo isso impacta no tempo de execugéo das tarefas.
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4.5 Documentacdo das Conclusdes

O protocolo de HENRY (2007) sugere que sejam contemplados os seguintes itens para
reportar os dados obtidos a partir dos testes:
e Diferenciar problemas de usabilidade e de acessibilidade;
e Incluir pardmetros importantes, como caracteristicas dos usuarios que possam
ter algum impacto ou relevancia nos resultados;
e Ter cautela ao comparar, classificar e categorizar usuarios;
e Apresentar os resultados com clareza, ou seja, esclarecer o que o relatério afirma
e 0 que ndo pode afirmar;
e Usar linguagem apropriada ao mencionar pessoas com algum tipo de
deficiéncia.

Inicialmente, foi feita uma analise sobre cada teste, onde os aspectos e recursos
listados na Tabela 3 foram avaliados diante da interacdo de cada usuério. Apoés realizar
todos os testes, foi feita uma andlise para cruzar informacdes dos testes referentes a
primeira unidade de analise, na qual a pesquisadora ndo realizou a explicacdo inicial
sobre os recursos existentes. Esta analise foi documentada na secdo Relatério das
Interacdes sem Orientacdo Prévia, no Capitulo 6, Anélise de Resultados. O mesmo foi
feito com os testes da segunda unidade de analise. Essa analise foi documentada na
secdo Relatorio das Interacfes com Orientacdo Prévia, também no Capitulo 6, Anélise
de Resultados.

Por ultimo, foi elaborado um conjunto de sugestdes para construcao de interfaces
de busca para usuarios com baixo letramento. Estas sugestdes podem ser visualizadas
no Capitulo 6. Foram apresentadas recomendagfes baseadas na influéncia dos recursos
do motor de busca do Google na interacdo dos usuarios da presente pesquisa e com base

na percepcao dos usuarios sobre a interacao.
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5 Estudo de Caso

Este capitulo apresenta como ocorreu a selecdo de participantes, suas caracteristicas,
além de apresentar a execucdo de cada teste e 0s resultados obtidos na primeira e na
segunda unidade de anélise.

5.1 Recrutamento de Participantes

Na etapa de planejamento do teste, ap0s determinacdo do perfil e da quantidade de
participantes em cada unidade de analise, foi realizado o recrutamento. Seguindo o
protocolo adotado (CAPRA, 2011), foi feita uma pesquisa em escolas publicas
municipais que contassem com cursos de Educagdo de Jovens e Adultos (EJA).
Entretanto, ndo houve muita abertura nessas instituicdes, uma vez que, para realizar
qualquer estudo no ambiente escolar, era necessaria uma autorizacdo da Secretaria
Municipal de Educacdo, bem como um parecer do Comité de Etica. O prazo estimado
para finalizar este processo ndo era compativel com o prazo para conclusdo da pesquisa.

Assim, optou-se por recrutar pessoas conhecidas ou indicadas por conhecidos,
para facilitar a abordagem. Foi enviado um e-mail para cem pessoas, entre amigos,
colegas de trabalho e familiares, para que indicassem conhecidos, compativeis com o
perfil da pesquisa. Este e-mail explicava o propdsito da pesquisa e o perfil necessario
para recrutamento de participantes. Trinta e cinco pessoas responderam indicando que
ndo conheciam ninguém adequado ao perfil. Vinte pessoas responderam indicando um
ou dois conhecidos. Dos indicados, muitos ndo se adequaram exatamente ao perfil. Os
demais remetentes ndo responderam. A pesquisadora visitou prédios nos bairros da
Tijuca e Copacabana, igrejas, escolas particulares e empresas, procurando sempre por

pessoas conhecidas ou indicadas por conhecidos.
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Ao conversar com os indicados, descobriu-se que, em geral, se adequavam a
apenas dois critérios. A maioria das pessoas que se adequava ao perfil no quesito
escolaridade e idade, ndo usava computador. Ou entdo, quando usavam computador e se
adequavam ao quesito idade, ndo se adequavam ao quesito escolaridade.

Percebeu-se que os idosos abordados na selecdo (acima de 64 anos) que
estudaram até a 4% série (atual 5° ano), tiveram interesse em aprender a usar
computador.

Diversas pessoas que concluiram o Ensino Fundamental em idade avangada
comentaram que, nos Ultimos anos, os cursos supletivos se tornaram mais numerosos e
acessiveis. Por isso, ampliaram a possibilidade de que adultos com Ensino Fundamental
incompleto concluissem, pelo menos, essa etapa de estudo. Estas pessoas comentaram
que, em geral, notavam uma relacdo entre o aprendizado e o uso de computadores.
Mencionaram que, normalmente, quando a pessoa possuia idade avancada e se
interessava por avancar nos estudos, geralmente estava interessada no aprendizado de
maneira geral e, por isso, se procurava também aprender a usar o computador.

Observou-se também que o interesse por computadores vai de encontro ao medo
que possuem de interagir com a tecnologia. Foi mencionado que possuiam medo de
errar e, por normalmente possuirem dificuldades financeiras, preferiam que alguém os
ensinasse a usar, para que nao corressem o risco de estragar a maquina e precisar pagar
0 conserto. Alguns mencionaram também que ndo possuiam muito interesse quanto ao
uso de computadores, mas precisaram aprender porque houve necessidades relacionadas
a atividades que praticavam, seja no trabalho ou em atividades de lazer. Foi mencionado
também que a relagdo com os filhos foi um fator motivador para o aprendizado, pois
ndo entendiam porque seus filhos passavam tanto tempo no computador. Assim, 0O
aprendizado sobre computadores teve como objetivo melhorar a relagao familiar.

Verificou-se que aplicar o questionario para facilitar a abordagem sobre a
escolaridade ndo foi necessario nos casos em que as pessoas eram indicadas por
conhecidos. Ao falar sobre a pesquisa, as pessoas que os indicaram tinham liberdade e
intimidade suficiente para conversar com eles sobre 0 uso de computadores e a
escolaridade. Assim, quando a pesquisadora fez o primeiro contato com essas pessoas,
os indicados ja estavam familiarizados com a pesquisa.

Desso modo, o questionario foi aplicado aos participantes que efetivamente

atendiam o perfil, ou seja, se adequavam aos trés quesitos (escolaridade, idade e uso de
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computador). O questionério teve a finalidade de comecar a compreender os habitos de
pesquisa dos participantes e a percepcao sobre suas dificuldades no acesso a busca por
informacao.

Notou-se que o fato de existir uma etapa do estudo em que seria necessario o uso
do computador, em alguns casos, deixou 0s usuarios desconfortaveis. Foi preciso
explicar a importancia do trabalho e o beneficio que seria obtido, ou seja, a importancia
de conhecer os problemas existentes para poder resolvé-los e tornar a interface mais
acessivel e facil de usar. Dessa maneira, entenderam que sua participagdo era importante

e que poderiam, um dia, obter beneficios com os resultados da pesquisa.

5.2 Respostas ao Questionario

Foram selecionados dez participantes, cinco para a primeira unidade de analise e cinco
para a segunda. Como o perfil dos participantes era semelhante, no que tangia a
classificacdo de analfabetismo funcional utilizada na pesquisa, a selecdo para cada
unidade buscou apenas manter a proporcao entre homens e mulheres em cada grupo,
considerando que os demais fatores estavam adequados em relacdo a classificacdo. O

perfil dos participantes encontra-se na Tabela 4.

Tabela 4. Perfil dos Participantes do Estudo

Unidade | Usuério Sexo Idade Escolaridade Profissédo
de
Anélise
1° 1 Mulher 44 4% série incompleta Dona de casa
2 Homem 43 4% série incompleta Porteiro
3 Homem 21 42 série incompleta Porteiro
4 Homem 31 43 série incompleta Porteiro
5 Mulher 20 42 série incompleta Faxineira
2¢ 6 Homem 53 42 série incompleta Eletricista
7 Homem 24 42 série incompleta Desempregado
8 Mulher 45 43 série incompleta Faxineira
9 Mulher 42 42 série incompleta Dona de casa
10 Homem 39 2% série completa Porteiro
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Todos os selecionados eram moradores da cidade do Rio de Janeiro. Dos dez
participantes, quatro estudaram na Paraiba e um no Para. O restante estudou no Rio de
Janeiro.

Nenhum dos participantes possuia muita experiéncia no uso da internet. A maioria
possuia menos de dois anos de experiéncia. Apenas dois participantes possuiam de dois
a cinco anos de experiéncia. Quanto ao navegador usado, dois participantes informaram
que usavam Internet Explorer, trés usavam Mozilla Firefox e cinco usavam Google
Chrome. Dos dez participantes, todos responderam que utilizavam o Google para fazer
pesquisas. Apenas um participante utilizava alem do Google, o0 motor de busca Yahoo.
Notou-se que apresentar o logotipo dos motores de busca e o icone dos navegadores no
questionario ajudou os participantes a identificarem quais utilizavam. Essas

informagdes podem ser vistas na Tabela 5.

Tabela 5. Habitos de Uso na Internet

Usuério 112 |3|4|5|6|7|8|9]10
Experiéncia Menos de 2 X | X[ X[ X | X]|X]|X X
com internet 2ab5 X | X
(anos) 5a10
Mais de 10
Navegador Mozilla Firefox | X X X
Internet Explorer X X
Google Chrome X X | X X | X
Outro programa
N&o sei
Motor de Google X | X | X[ X[ X | X | X|X]|X]| X
Busca Yahoo X
Outro

Os participantes foram questionados sobre a facilidade de uso do motor de busca
que utilizam. Dos dez participantes, cinco indicaram que costumavam pedir ajuda para
fazer pesquisas na internet. Em entrevista, relataram que costumavam pedir ajuda a
parentes, geralmente, filhos, irmdos ou conjuges. Apenas dois participantes indicaram
que possuiam muita dificuldade para procurar informacfes usando sites de busca.

Segundo a percepcao dos usuarios, a maior dificuldade era saber se uma palavra estava
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digitada corretamente. Apenas dois participantes indicaram possuir facilidade para
identificar se uma palavra foi escrita corretamente. A maior facilidade, segundo 0s
usuarios, era formular o problema e saber o que era preciso digitar para encontrar uma
informacdo. Oito participantes indicaram que possuiam facilidade para isso. A anélise
de resultados foi considerada dificil pelos participantes. Apenas quatro deles indicaram
ter facilidade para encontrar uma informacdo na lista de resultados e identificar a pagina
de destino de um link, antes de clicar nele. Essas informagdes podem ser visualizadas na
Tabela 6.

Tabela 6. Habitos de Uso em Sites de Busca

Usuario 1,234 |56 |7]|8]|9]10
Pede ajuda para fazer X X X X | X
pesquisas
Possui facilidade para X X | X | X | X X | X

saber qual palavra deve
escrever ao procurar

uma informagéo

Possui facilidade para X X
saber se a palavra que
foi digitada esta escrita
corretamente

Possui facilidade para X | X | X X

encontrar uma

informacdo na lista de
resultados
Possui facilidade para X | X | X | X

identificar o que vai

encontrar quando clicar

nele em um resultado

Possui muita dificuldade | X X
para procurar
informacdes em sites de
busca e sempre pede

ajuda
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Com relagéo aos topicos pesquisados, os mais citados foram produtos (citados por
oito participantes), musicas e videos (ambos citados por sete participantes). Os topicos
menos procurados foram saude e informac6es sobre um assunto desconhecido (citados
por um participante apenas) e informacdes sobre como fazer uma tarefa (citado por dois

participantes). Os topicos de pesquisa podem ser vistos na Tabela 7.

Tabela 7. Topicos Mais Pesquisados

Usuério 1 (2|3 |4|5]|6|7]8|9]10
Informacdes e beneficios oferecidos X X X X

pelo governo

Informagdes sobre como fazer uma X X
tarefa
InformagBes a respeito de um X

assunto que eu néo COI’]hEQO

Informacdes sobre salde X

Passagens para viajar X | X X | X X | X
Produtos que quero comprar X | X | X | X | X X | X X
Lugares que vou visitar X X X
Mousicas para ouvir ou baixar X X | X | X X | X | X
Videos para assistir ou baixar X [ X | X | X |X X X
Imagens X | X X | X X | X
Noticias X X | X X | X [ X | X
Endereco de sites que nao lembro X | X X | X | X
Outros Xt X? X3 X' X

Itens listados na categoria "Outros"™:

! Imoveis.

? Informacdes sobre o sindicato dos porteiros.

3 Informagdes sobre 0 mercadao de Madureira e receitas.
* Receitas.

* Informagcdes sobre como chegar em um destino (mapas).

5.3 Primeira Unidade de Anélise

Os testes desta etapa foram guiados pelos protocolos definidos no Capitulo 4, Método
de pesquisa. Foram elaboradas cinco tarefas de diferentes dificuldades e objetivos,
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exibidas na Tabela 8. Os testes foram concluidos se o usuario finalizasse as cinco
tarefas ou o tempo méaximo de trinta minutos fosse atingido. Nestes trinta minutos,
esperava-se que o0 usuario concluisse, ao menos, as trés primeiras tarefas.

A transcricdo de cada teste, em detalhes, pode ser visualizada no ANEXO VI.
Neste capitulo foram apresentadas informacdes ja consolidadas sobre cada testes.

A andlise da interacdo foi feita segundo as quatro fases da pesquisa (Formulagéo,
Acéo, Andlise de Resultados e Refinamento). O usuério foi entrevistado ao terminar de
executar as tarefas e suas respostas sobre a percepcéo da interagdo e seus comentarios

foram agregados aos resultados.

Tabela 8. Tarefas da Primeira Unidade de Andlise

Tarefa | Dificuldade Objetivo Descricéo

1 Facil Informacional | Vocé conseguiu um novo emprego perto de casa.
Para economizar a passagem, vocé decidiu
comprar uma bicicleta. No caminho do trabalho
existe uma enorme ladeira. Seu amigo Jodo
conhece tudo sobre bicicletas. Ele disse que, para
subir a ladeira sem esforgo, vocé vai precisar de
uma bicicleta com marchas. As marchas ajudam a
diminuir o esfor¢o que vocé faz para pedalar. Jodo
indicou a bicicleta da marca Caloi 100. VVocé quer
saber sobre as marchas dessa bicicleta. Procure no
Google quantas marchas tem a bicicleta Caloi
100.

2 Facil Navegacional | A carteira de motorista do seu amigo Carlos vai

vencer. Ele sabe que o DETRAN (Departamento
Estadual de Transito) é 6rgdo responsavel por
renovar a carteira de motorista. Ele sabe também
gue existe um site com mais informagdes sobre
isso. Como vocé sabe usar internet, vocé se
ofereceu para ajudar seu amigo a encontrar qual é
o site do Detran. Procure no Google qual € o site
do DETRAN do Rio de Janeiro.

3 Facil Transacional | Vocé deseja construir uma casa para sua familia.

Sua amiga Ana disse que construiu a casa dela
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atraves de um programa do governo que facilita a
construcdo de imdveis. Ela disse que o nome do
programa era "Minha casa, minha vida". Ela disse
também que vocé poderia descobrir mais
informacGes sobre esse programa no site do banco
Caixa Econdmica Federal. Existe uma cartilha
para baixar que explica as regras do programa,
guem pode participar e outras informacdes.
Procure no Google a cartilha do programa "Minha

casa, minha vida" para baixar.

4 Média Informacional | O Bolsa Familia é um programa do Governo
Federal para ajudar familias de baixa renda. Nesse
programa, mensalmente um valor em dinheiro é
repassado para a familia. Sua amiga Luiza ouviu
no radio sobre esse programa e quer saber se pode
participar. Luiza quer saber qual a renda maxima,
por pessoa, que a familia dela deve ter para se
inscrever no programa. Procure no Google qual é

essa renda por pessoa.

5 Dificil Informacional | Vocé esta na escola, na aula de portugués. Sua
professora contou que no governo do presidente
Lula, entrou em vigor o novo Acordo Ortografico
da Lingua Portuguesa. Este acordo foi aceito por
varios paises em que a lingua oficial é o
portugués. Sua professora pediu que vocé
procurasse 0 ano em que o Acordo Ortogréafico
passou a valer no Brasil. Procure no Google 0 ano

em que o novo Acordo Ortografico da Lingua

Portuguesa passou a valer no Brasil.

5.3.1 Teste com o Usuario 1

O usuario 1 realizou o teste na residéncia da pesquisadora. Dentro dos trinta minutos
estipulados para execucdo do teste, o usuario conseguiu efetuar quatro das cinco tarefas.
E possivel ver os resultados da fase de Formulagio na Tabela 9. Os resultados da

fase de Agéo podem ser vistos na Tabela 10 e os demais, referentes as fases de Analise
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de Resultados e Refinamento, podem ser vistos, respectivamente, na Tabela 11 e na
Tabela 12.

Tabela 9. Resultados da Fase de Formulacéo para o Usuario 1

FASE 1: FORMULACAO

Recurso Usado? Comentarios

Preenchimento automatico Néao - O usuario entendeu que o recurso era Util, mas
disse que ndo costumava utiliza-lo porque o Google
trazia muitas informacdes ndo solicitadas. Segundo
sua percepcgdo, essas informacGes em excesso
acabam prejudicando o usuario e confundindo na

hora de formular o problema.

Aspectos analisados

Simplicidade do texto - Usou termos simples, porém, muitas palavras, inclusive

preposicoes.

Quantidade de termos - Usou de cinco a doze palavras.

Expressdo da intencdo de | - Para tarefas faceis, conseguiu entender a tarefa e teve mais
pesquisa facilidade para formular o problema e saber quais termos
deveria digitar para encontrar o que precisava. Quando nao
encontrou na primeira tentativa, nas tarefas faceis, conseguiu
reformular o problema de pesquisa para refazer a busca usando
novos termos.

- Ao executar a tarefa de complexidade média, tentou se
comunicar com o motor de busca através de uma pergunta.
Notou-se que o usuario possuiu dificuldade para definir o

problema quando se tratou de uma tarefa complexa.

Tabela 10. Resultados da Fase de Formulacéo para o Usuario 1

FASE 2: ACAO
Recurso Usado? Comentarios
Apresentacdo (layout) da | Sim - Achou a pégina fécil de usar, mas indicou que
pagina de pesquisa seria interessante que 0 campo apresentasse um

texto que explicasse ao usuario que a informacéo
deveria ser digitada dentro dele. Disse que, na

primeira vez que usou o Google, a filha teve que
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ensina-la a escrever dentro do campo de entrada de
texto para comegar a procurar.

- Antes de comegcar a digitar os termos da pesquisa,
em todas as tarefas, apertou o botdo “Pesquisa
Google”, como se fosse preciso selecionar a opg¢ao
de pesquisa para comecar a pesquisar. Apos digitar,
como a pagina mudava de estrutura devido ao
recurso do Google Instant, ndo chegava a ter que

escolher um botéo para selecionar.

Pré-visualizacao dos | N&o - N&o conseguiu ver os resultados enquanto digitava
resultados  enquanto o por ter dificuldade de foco. Ora prestou atengdo ao
usuario  digita  (Google teclado, ora prestou atengdo ao campo de texto. Nao
Instant). conseguiu visualizar areas ao redor da pagina.

Botao “Estou com Sorte” Nao

Tabela 11. Resultados da Fase de Andlise de Resultados para o Usuario 1

FASE 3: ANALISE DE RESULTADOS

Recurso Usado? Comentarios
Cabecalho Néo
Barra de Pesquisa Sim - Conseguiu usar a barra de pesquisa quando
precisou escrever novos termos, mas, em alguns
casos, ndo apagou os termos ja digitados, formando
frases sem sentido e muito longas.
Resultados da pesquisa Sim - Visualizou principalmente o titulo dos resultados.

Quando nédo encontrou a informacdo buscada no
titulo, optou pela leitura da descricdo. Nao
visualizou a URL do site.

- Em tarefas mais complexas, optou por ler os
resultados um a um. N&o foi capaz de fazer uma
leitura superficial dos resultados.

- Nédo conseguiu entender que a descricdo era
composta, muitas vezes, por trechos distintos
capturados da pagina de destino, separados por

reticéncias. Assim, ao efetuar a leitura da descrigéo,
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entendeu que era um texto unico.
- N&o considerou a ordem dos resultados para
avaliar a relevancia dos mesmos.
- As palavras pesquisadas que apareceram em
negrito, destacadas nos resultados, ajudaram a ter
foco no problema de pesquisa e encontrar 0 que

precisava no resultado.

Resultados secundarios

Sim

- Utilizou os resultados secundarios da mesma

maneira que utilizou os resultados primarios.

Anuncios

Sim

- Utilizou os anuncios sem compreender o que
eram. Entendeu que representavam resultados como
0S outros.

- Apbs a entrevista, entendeu que era um anincio
porque viu que estava escrito ‘“Anuncio

relacionado” ao termo pesquisado.

Parte inferior da pagina

- Néo visualizou a paginagdo e sO visualizou o0s
resultados que estavam na primeira pagina.
Informou que ndo costumava ver informagdes nas
demais paginas. Se ndo encontrava 0 que procurava
na primeira pagina, geralmente, refazia a busca.

- Sugeriu que fosse escrito “Ver mais” caso
houvesse outros resultados, ao invés de exibir
apenas ndmeros. O Usuario mencionou que era um
termo  utilizado na rede social  Orkut

(www.orkut.com) e por isso estava acostumado.

Rodapé

Navegacdo pelo teclado

Néo

- Usou o mouse, pois achou mais facil do que
utilizar o teclado para navegar. Utilizou o teclado

apenas para digitar.

Pré-visualizacdo da pagina
de destino (Google Instant

Preview).

- Achou util porque permite confirmar o que é o

site.
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Tabela 12. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 1

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso Usado? Comentarios

Corretor Ortografico Néo - Achou importante ver como era a maneira correta

para escrever uma palavra.

Pesquisas relacionadas Néo - Achou util o fato de existirem sugestdes. Mas
indicou que ndo usaria porque se confundia ao ler os

textos.

Pesquisa Avancada Néo - Achou interessante porque permitia incluir mais

informac@es para encontrar 0 que precisava.

Filtros N&o - Achou dtil porque permitia definir com mais

facilidade o que desejava procurar.

Foi feita uma analise dos aspectos relacionados a percepc¢éo e a orientacdo. Como
estes aspectos foram analisados em todas as fases, optou-se por relata-los de maneira
independente.

Com relacéo a percepcéao o usuario indicou que ndo foi dificil interagir com o site
do Google para buscar uma informagdo, mas que deveriam existir dicas mais visiveis
sobre como usar 0 motor de busca.

Com relacdo a orientacdo, apesar de sua percep¢do sobre a pagina de pesquisa,
conseguiu se orientar sobre onde e como deveria proceder com a busca. O usuario ndo
teve dificuldades para navegar, usou 0 mouse para clicar e o teclado para digitar os
termos. Teve um pouco de dificuldade para digitar o que desejava porque ndo olhou
para a tela enquanto escreveu os termos.

Para analisar a taxa de retorno ao site e de retorno ao motor de busca foram
contabilizadas quantas vezes o usuario retornou a um mesmo site ou retornou ao motor
de busca, mas neste caso, 0 usuario ndo buscou as informagfes em sites, apenas na

pagina de pesquisa. Dessa forma, a taxa foi considerada zero, para ambos 0s casos.

5.3.2 Teste com o Usuario 2

O usuario 2 realizou o teste na residéncia da pesquisadora. Dentro dos trinta minutos

estipulados para execucdo do teste, o usuario conseguiu efetuar trés das cinco tarefas.
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E possivel ver os resultados da fase de Formulagio na Tabela 13. Os resultados da

fase de Acdo podem ser vistos na Tabela 14 e os demais, referentes as fases de Analise

de Resultados e Refinamento, podem ser vistos, respectivamente, na Tabela 15 e na

Tabela 16.

Tabela 13. Resultados da Fase de Formulagdo para o Usuério 2

FASE 1: FORMULACAO

Recurso

Usado?

Comentarios

Preenchimento automatico

Néao

- Durante o teste 0 usuario ndo conseguiu visualizar
as sugestoes, por dificuldade de foco. Uma vez que
sua atengdo estava voltada para o campo de texto e
para a palavra que estava escrevendo, ndo conseguia
visualizar as sugest@es exibidas enquanto digitava.

- Quando questionado sobre a utilidade do recurso,
indicou que achava um recurso util e que, em sua
casa, as vezes fazia uso do mesmo. Entretanto, nao

utilizou o recurso em nenhuma tarefa.

Aspectos analisados

Simplicidade do texto

- O usuario ndo foi sintético ao definir quais palavras deveriam

ser utilizadas. Usou palavras simples, porém, com diversos

erros ortograficos e em grande quantidade.

Quantidade de termos

- Foram utilizadas de seis a quatorze palavras.

Expressdo da intencdo de

- O usuario comunicou-se com o motor de busca em forma de

pesquisa um pedido ou pergunta. Ndo utilizou uma linguagem mais
préxima da maquina e sim do ser humano.
Tabela 14. Resultados da Fase de Formulacéo para o Usuario 2
FASE 2: ACAO
Recurso Usado? Comentarios

Apresentacdo (layout) da

pagina de pesquisa

Sim

- O usuario soube usar o campo de entrada de texto
e indicou que ndo tinha dificuldades com a pagina
de pesquisa.

- Antes de comegar a digitar os termos da pesquisa,
em todas as tarefas, apertou o botdo ‘Pesquisa

Google”, como se fosse preciso selecionar a opgao
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de pesquisa para comecar a pesquisar. Apos digitar,
como a pagina mudava de estrutura devido ao
recurso do Google Instant, ndo chegava a ter que

escolher um botéo para selecionar.

Pré-visualizacao dos | N&o - O wusuario ndo conseguiu ver os resultados
resultados  enquanto o intermediarios, pois apresentava dificuldade de
usuario  digita  (Google foco. Enquanto sua atencdo estava voltada para o
Instant). campo de entrada de texto, ndo era capaz de

visualizar outras informacdes ao redor da pagina.
Botao “Estou com Sorte” Nao

Tabela 15. Resultados da Fase de Andlise de Resultados para o Usuério 2

FASE 3: ANALISE DE RESULTADOS

Recurso

Usado?

Comentarios

Cabecalho

Néo

Barra de Pesquisa

Sim

- O tamanho do campo de entrada de texto néo foi
suficiente para que o usuario visse todas as palavras
que escreveu. Como utilizou muitas palavras,
conforme digitava as Ultimas, as primeiras ficavam
ocultas. Isso fez com que o usuario se perdesse e

esquecesse 0 que havia digitado.

Resultados da pesquisa

Sim

- O usuério olhou somente os titulos dos resultados.
Informou que nunca fazia a leitura da descrigdo nem
da URL do site.

- As palavras pesquisadas que apareciam em negrito
nos resultados ajudaram o usuario a manter o foco
sobre quais palavras havia pesquisado.

- A ordem dos resultados nao foi usada pelo usuario
para avaliar a relevancia dos mesmos.

- O usuério visualizou somente 0s primeiros
resultados, rolando a pagina apenas uma vez. Nao
chegou a procurar as informacdes localizadas no

final da pagina.

Resultados secundarios

- Néo foi possivel avaliar este item, pois ndo foram
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exibidos resultados secundarios para as buscas feitas

por esse usuario.

Anuncios Sim - O usuério ndo soube diferenciar os anuncios dos
demais resultados.

Parte inferior da pagina Néo - Apesar de ndo ter rolado a pagina até o final, o
usuario informou que, em sua casa, as Vezes,
utilizava a paginacao para ver 0s demais resultados.

Rodapé Néo

Navegacéo pelo teclado Né&o - Quando questionado sobre a navegacdo, indicou
ndo possuir muita habilidade para usar o teclado,
mouse e olhar a tela ao mesmo tempo. Preferia usar
0 mouse e ndo desviar sua atencdo da tela.

Pré-visualizacdo da péagina | Nao - N&o achou um recurso (til, pois ndo conseguia

de destino (Google Instant

Preview).

enxergar o que existia na pagina. Preferia clicar no

resultado para ver o que realmente o site

apresentava.

Tabela 16. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 2

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso

Usado?

Comentarios

Corretor Ortografico

Néo

- Durante o teste, 0 usuario ndo viu que o Google
exibiu os resultados para 0s termos corretos.
Entretanto, quando questionado sobre o recurso
apos os testes, indicou que achava um recurso muito
atil. Ainda que digitasse palavras incorretas,
esperava que fossem apresentados os resultados
correspondentes a grafia correta como um
comportamento normal do sistema. N&o esperava
que fossem apresentados resultados para o0 termo

digitado incorretamente.

Pesquisas relacionadas

- Informou que ndo costumava usar as sugestdes
apresentadas porque ndo via necessidade. Preferia

digitar os termos e refazer a pesquisa.

Pesquisa Avancada

- Indicou que nunca usou o recurso. Achou Util, mas
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considerou a forma de pesquisa convencional mais

facil e mais rapida para obter uma informacao.

Filtros Nao - Nao usou o recurso durante os testes, mas indicou
gue usava os filtros em seu dia a dia para procurar

por imagens (geralmente de imoéveis e animais

selvagens).

Com relacdo a percepcdo, o usuario indicou que tinha facilidade para usar a
ferramenta e a interface, e indicou que encontrava sempre 0 gque precisava, apesar de
ndo ter conseguido concluir com sucesso nenhuma das trés tarefas. Percebeu-se que nao
possuia muita paciéncia para leitura e para procurar uma informacdo. Esperava que as
informac0es corretas fossem apresentadas logo nos primeiros resultados.

Com relacdo a orientacdo, o usuario ndo teve dificuldades para navegar, usou o
mouse para clicar e o teclado para digitar os termos. Sua maior dificuldade foi a
interacdo com o campo de entrada de texto, uma vez que qualquer erro desviava sua
atencdo do foco do problema e do que havia digitado. Teve um pouco de dificuldade
para digitar o que desejava porque ndo olhava para a tela enquanto escrevia 0s termos.
Notou-se que, por ndo ter muita paciéncia para pesquisar uma informacéo e para ler,
considerava que havia encontrado a informagio que procurava sempre nos primeiros
resultados e ndo clicava em muitos sites para procurar.

Assim, a taxa de retorno ao site foi zero, pois ndo retornou a um mesmo site em
busca de uma informacé&o. Observou-se que, tanto na primeira quanto na segunda tarefa,
0 usuério clicou em um resultado e, sem conferir a informacdo em outros sites, ja
indicou que o resultado estava correto. Assim, também ndo retornou ao motor de busca
e a taxa de retorno ao motor de busca também foi zero. O usuério s retornou ao motor
de busca quando o site que selecionou, na terceira tarefa, apresentou um erro na

exibicao.
5.3.3 Teste com o Usuario 3

O usuério 3 realizou o teste em seu ambiente de trabalho, em uma sala destinada para o
teste. Dentro dos trinta minutos estipulados para execucdo do mesmo, O usuario

conseguiu efetuar trés das cinco tarefas.
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E possivel ver os resultados da fase de Formulagéo na Tabela 17. Os resultados da

fase de Acdo podem ser vistos na Tabela 18 e os demais, referentes as fases de Analise

de Resultados e Refinamento, podem ser vistos, respectivamente, na Tabela 19 e na

Tabela 20.

Tabela 17. Resultados da Fase de Formulacgdo para o Usuario3

FASE 1: FORMULACAO

Recurso

Usado? Comentarios

Preenchimento automatico

Sim - O usuério possuia habilidade com a digitacdo, o
que permitiu gque olhasse para a tela mais vezes
enguanto escrevia e visse as sugestdes de

preenchimento automatico.

Aspectos analisados

Simplicidade do texto

- Usou termos simples que estavam presentes no enunciado do
problema e conseguiu formular o problema de pesquisa sendo
sucinto, ainda que com alguma dificuldade. Usou poucos
termos para iniciar a busca. A medida que ndo encontrava as
informagBes, aumentava a expressdo de pesquisa, ou seja,
adicionava termos. Apenas apos pedir ajuda da pesquisadora,
optou por alterar os termos utilizados, ao invés de incluir

termos na pesquisa.

Quantidade de termos

- Usou de uma a sete palavras.

Expressdo da intencdo de

- O usuéario expressou sua intencdo de pesquisa colocando

pesquisa realmente as palavras que esperava encontrar nas paginas.
- Se comunicou com o motor de busca usando linguagem mais
proxima da linguagem da maquina e ndo do homem.
Tabela 18. Resultados da Fase de Formulacéo para o Usuario 3
FASE 2: ACAO
Recurso Usado? Comentarios
Apresentacdo (layout) da | Sim - Néo teve dificuldades para usar a pagina de
pagina de pesquisa pesquisa.
Pré-visualizacdo dos | Nédo - Embora néo tivesse tanta dificuldade de foco como

resultados  enquanto o

usudrio  digita  (Google

outros Usuarios e conseguisse ver outras areas da

tela, ndo julgou util ver os resultados enquanto
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Instant). digitava. Sua atencdo conseguiu se dividir apenas
entre 0 campo de pesquisa e as sugestdes de
preenchimento automatico, por serem apresentadas

logo abaixo do campo de entrada de texto.

Botio “Estou com Sorte” Néao

Tabela 19. Resultados da Fase de Andlise de Resultados para o Usuério 3

FASE 3: ANALISE DE RESULTADOS

Recurso Usado? Comentérios
Cabecalho Néo
Barra de Pesquisa Sim
Resultados da pesquisa Sim - O usuario leu somente o titulo dos resultados.

Poucas vezes leu também a descricdo e ndo
visualizou a informacéo do site nenhuma vez.

- Nao considerou a ordem em que os resultados
eram apresentados. N&o sabia que a ordem indicava
a relevancia de um resultado para a pesquisa
realizada.

- O usuario achou que a quantidade de resultados
atrapalhou um pouco. Indicou que havia muito texto

para analisar.

Resultados secundarios Né&o - Este recurso ndo foi analisado, pois nenhuma

pesquisa retornou resultados secundarios.

Anuncios Sim - O usuario clicou nos anuncios sem saber que eram
andncios. Nao conseguiu identificar a diferenga
entre eles e os resultados convencionais.

- Em geral, antncios que apareceram na lateral da
pagina, nao confundiram o usuério. Andncios
exibidos antes dos resultados ndo foram

diferenciados dos demais resultados.

Parte inferior da pagina Sim - O wusuario indicou que raramente usava a
paginacdo. Geralmente olhava somente a primeira
pagina e, caso ndo encontrasse, preferia refazer a

busca usando outros termos.
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Rodapé

Navegacdo pelo teclado

- Apesar de possuir habilidade para digitar, ndo

navegou utilizando teclado, apenas o0 mouse.

Pré-visualizacdo da péagina
de destino (Google Instant

Preview).

- Indicou que ndo usaria esse recurso porque ndo
consegue ler o que estd escrito. Apesar da
dificuldade de leitura, preferia ler o texto ao invés
de ver as imagens sobre 0 que a pagina de destino

apresentava.

Tabela 20. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 3

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso

Usado?

Comentarios

Corretor Ortografico

Sim

- Indicou que achava muito importante a corregédo
dos termos errados. Disse que gostava muito de
procurar por cantores americanos, mas ndo sabia
como escrever 0 nome deles. Assim, digitava o
nome como achava correto e 0 Google, geralmente,
corrigia.

- Apesar de imagens ndo serem analisadas no
escopo da presente pesquisa, 0 usuario acrescentou
gue nos casos em seu dia a dia quando procurava
pelo nome de alguns cantores, um recurso Util era a
exibicdo de imagens relacionadas aos albuns dos

mesmos.

Pesquisas relacionadas

Sim

- Usou diversas vezes as sugestfes exibidas neste
recurso e indicou que costumava utiliza-lo porque
nem todas as sugestbes apareciam no momento em
que estava fazendo a pesquisa (indicando as
sugestfes exibidas pelo recurso de preenchimento

automatico).

Pesquisa Avancada

- Achou til poder preencher mais informagdes para
fazer a pesquisa, mas como ndo conhecia 0 recurso,
indicou que talvez ficasse confuso para preencher

tantos campos. Indicou que, talvez, se soubesse
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utiliza-lo poderia conseguir bons resultados mais

rapidamente e com mais facilidade.

Filtros Néo - Indicou que ndo usava filtros, mesmo quando
precisava procurar algo diretamente relacionado a
uma categoria apresentada como filtro. Por
exemplo, quando procurava videos, preferia digitar
a palavra video e o0 nome do cantor.

- Achou interessante poder usar uma categoria para
pesquisar, mas indicou que ndo ficava evidente que
0 usuario havia selecionado uma categoria de
Filtros, principalmente quando os resultados desta
categoria apareciam misturados aos resultados
normais. No caso de seu teste, ndo conseguiu
perceber que selecionou um link para noticias e
passou a visualizar somente noticias, porque a
apresentacdo dos resultados possuia formato

semelhante aos demais resultados.

Com relacdo a percepcdo, o usuario demonstrou achar a interface facil de usar,
mas indicou que nem sempre é facil encontrar uma informacdo. Demonstrou que
costuma refinar a pesquisa frequentemente, principalmente por causa das sugestes
providas pela ferramenta. Geralmente, utiliza as sugestdes para alterar a expressao
usada na busca. O usudrio indicou também que prefere ler as informag6es sobre o que
esta buscando, mas que as imagens que costumam aparecer podem ajuda-lo a refinar a
busca.

Com relacédo a orientacdo, o usuario conseguiu navegar com facilidade, mas usou
somente 0 mouse para isso. Usou o teclado para digitar os termos e ndo para navegar.
Conseguiu visualizar e utilizar as sugestdes providas pelo motor de busca porque tinha
um pouco mais de habilidade para digitar e olhar para a tela a0 mesmo tempo ou em
intervalos curtos de tempo. Também por ter mais habilidade para digitar, erros de
digitacdo que cometia ndo se tornavam distracdes a ponto de esquecer 0 que estava
procurando ou se perder.

A quantidade de informacGes exibidas atrapalhou a leitura do usuério. Algumas

vezes, apesar de um resultado que continha a resposta para a tarefa ser apresentado, o
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usuario ndo conseguia visualiza-lo. Por isso, diversas vezes, olhava até o Ultimo
resultado e, quando ndo encontrava, refazia a busca usando as sugestfes exibidas no
recurso de “Pesquisas Relacionadas”.

Observou-se que, apesar de entrar em diversos sites para pesquisar, a taxa de
retorno ao site foi zero. Isso porque nao retornou a nenhuma pagina ja visitada para
buscar uma informacéo. A taxa de retorno ao motor de busca, em contrapartida, no pior
caso, foi de trés retornos ao motor de busca. Percebeu-se que clicou pouco nos links. Se

ndo encontrasse a informacédo apos clicar em, no méximo, duas paginas, refazia a busca.

5.3.4 Teste com o Usuario 4

O usuario 4 realizou o teste em seu ambiente de trabalho, em uma sala destinada para
ele. Dentro dos trinta minutos estipulados para execucdo do teste, 0 usuario conseguiu
efetuar trés das cinco tarefas.

E possivel ver os resultados da fase de Formulagio na Tabela 21. Os resultados da
fase de Ac¢do podem ser vistos na Tabela 22 e os demais, referentes as fases de Analise
de Resultados e Refinamento, podem ser vistos, respectivamente, na Tabela 23 e na
Tabela 24.

Tabela 21. Resultados da Fase de Formulacéo para o Usuario 4

FASE 1: FORMULACAO

Recurso Usado? Comentarios

Preenchimento automatico Néo - Apesar de ndo ter usado este recurso durante o
teste, o usuario indicou que utilizava o
preenchimento automatico em seu dia a dia,
principalmente guando  escrevia  palavras
incorretamente. Relatou que tinha dificuldade de
leitura e que este recurso auxiliava quando
precisava escrever palavras que nado sabia.

- Durante o teste demonstrou ter pouca habilidade
para digitar, por isso ndo conseguia olhar para tela

ao mesmo tempo em que digitava para visualizar as

sugestdes de preenchimento automatico.

Aspectos analisados

Simplicidade do texto - Digitou palavras simples e fez queries sucintas.
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Quantidade de termos

- Escreveu de duas a quatro palavras.

Expressdo da intencdo de

- Sempre utilizava o termo “www” no inicio da pesquisa, sem

pesquisa saber o que ele significava. Entendia que toda informacao
pesquisada na internet precisava da indica¢do do “www” antes
dos termos.
Tabela 22. Resultados da Fase de Acao para o Usuério 4
FASE 2: ACAO
Recurso Usado? Comentérios
Apresentacdo (layout) da | Sim - O usuério utilizou o campo de entrada de texto
pagina de pesquisa com facilidade, mas quando o recurso do Google
Instant deixou de funcionar, teve um pouco de
dificuldade para saber qual botdo deveria selecionar,
optando pelo botdo “Estou com sorte” e ndo pelo
botdo “Pesquisa Google”. Nao demonstrou entender
a diferenga entre esses botdes.
Pré-visualizacdo dos | Nédo - Demonstrou ter pouca habilidade para digitar, por
resultados  enquanto o iSs0, ndo conseguia olhar para tela a0 mesmo tempo
usuario  digita  (Google em que digitava, de modo a visualizar os resultados
Instant). intermediarios.
Botao “Estou com Sorte” Sim - O usuério se confundiu sobre qual botéo clicar.

Selecionou o botdo “Estou com sorte” sem saber o
que ele faria. Como ndo foram exibidos os
resultados, o usuério visualizou a pagina exibida
sem perceber que o comportamento default do site
seria visualizar a lista de resultados e néo
diretamente outro site. Isso fez com que o usuario
outros

ndo conseguisse visualizar e analisar

resultados.

Tabela 23. Resultados da Fase de Analise de Resultados para o Usuario 4

FASE 3: ANALISE DE RESULTADOS

Recurso

Usado?

Comentarios

Cabecalho

Néo
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Barra de Pesquisa Néo - Néo utilizou a barra de pesquisa para refinar o
resultado.

Resultados da pesquisa Sim - Indicou que visualizava somente o titulo para
analisar o resultado. N&o costumava visualizar a
descricdo nem a URL do site.

Resultados secundarios Nao - Este recurso ndo foi analisado, pois ndo foram
exibidos resultados secundarios para as pesquisas do
USUArio.

Anuncios Néo - O usuario falou que ndo diferenciava o0s anuncios
dos demais resultados.

Parte inferior da péagina Né&o - Indicou que as vezes percorria outras paginas de
resultados além da primeira e utilizava o recurso de
paginacdo, apesar de ndo ter utilizado este recurso
durante o teste.

Rodapeé Né&o

Navegacéo pelo teclado Né&o - Navegou apenas usando 0 mouse.

Pré-visualizacdo da péagina | Nao - Ndo achou um recurso util por ndo conseguir

de destino (Google Instant

Preview).

enxergar a pagina de destino com clareza.

Tabela 24. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 4

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso

Usado?

Comentarios

Corretor Ortografico

Néo

- O usuario indicou que era o recurso mais utilizado
em seu dia a dia, pois tinha dificuldade para saber se
uma palavra estava escrita corretamente e a

ferramenta ajudava a corrigi-la.

Pesquisas relacionadas

- Néo conhecia o recurso e achou interessante que
fossem exibidas sugestBes. Disse que, quando era
necessario, preferia escrever mais palavras no
campo de pesquisa, mas que geralmente ndo

precisava refazer a busca.

Pesquisa Avancgada

- Achou atil e disse que ndo parecia um recurso

dificil de usar.
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Filtros Néo - Nunca utilizou o recurso, mas achou util poder

pesquisar por um tipo de midia especifico.

Quanto a percepcdo, indicou que considerava facil realizar buscas e indicou que
tinha facilidade para usar a interface do motor de busca do Google. Entretanto, falou
que tinha algumas davidas, como sobre a necessidade de digitar “www”. Ele disse: “As
vezes escrevo www mas nao sei se preciso mesmo digitar isso”. Falou também que, em
suas buscas, quase sempre conseguia encontrar a informagéo que precisava.

Quanto a orientacdo, notou-se que o usuario teve um pouco de dificuldade quando
os resultados ndo foram exibidos automaticamente, apesar de ter informado que isso ja
teria acontecido em seu dia a dia e que normalmente procedia da mesma forma que
procedeu no teste. Pela entrevista e pelos testes, percebeu-se que o0 usuario nao tinha o
habito de refinar a pesquisa.

Com relacdo a taxa de retorno ao site, 0 usuario ndo retornou a nenhum site ja
acessado. Ao encontrar uma informacdo que julgasse ser a correta, também nédo conferia
a informacdo em outro site e rapidamente indicava que aquela deveria ser a resposta
correta. Nos testes, refinou a pesquisa apenas uma vez.

Com relacdo a taxa de retorno ao motor de busca, voltou a pagina do Google
apenas uma vez, quando clicou no botdao “Estou com sorte” e o resultado trazido ndo

apresentava nenhuma informacéo sobre o programa Minha Casa, Minha Vida.

5.3.5 Teste com o Usuario 5

O usuario 5 realizou o teste em seu ambiente de trabalho, em uma sala destinada para o
teste. Dentro dos trinta minutos estipulados para execucdo do teste, 0 usuario conseguiu
efetuar as cinco tarefas propostas.

E possivel ver os resultados da fase de Formulagio na Tabela 25. Os resultados da
fase de Agéo podem ser vistos na Tabela 26 e os demais, referentes as fases de Analise
de Resultados e Refinamento, podem ser vistos, respectivamente, na Tabela 27 e na
Tabela 28.

Tabela 25. Resultados da Fase de Formulacéo para o Usuario 5

FASE 1: FORMULACAO

Recurso Usado? Comentarios
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Preenchimento automatico

Sim - O usuario possuia habilidade para digitar e olhar a
tela a0 mesmo tempo, assim, conseguiu tirar
bastante proveito das sugestdes de preenchimento
automatico.

- Indicou que sempre utilizava o recurso porque
muitas vezes ndo sabia como escrever uma palavra e
que, as vezes, uma letra escrita incorretamente fazia
diferenca em sua busca. Assim, 0 recurso ajudava a

descobrir como era a grafia correta da palavra.

Aspectos analisados

Simplicidade do texto

- Nas tarefas informacionais consideradas faceis o usuério
escreveu poucos termos e foi bastante sucinto. Nas tarefas mais

complexas o usuario aumentou a quantidade de termos.

Quantidade de termos

- As pesquisas variaram de dois a dez termos.

Expressdo da intencdo de

pesquisa

- Sem que a pesquisadora ou a tarefa mencionassem o termo
“endereco” como sindnimo de site, quando questionado sobre o
site do Detran-RJ, o usuario buscou seu endereco fisico,
encontrando como resultado “Avenida Presidente Vargas,
817,

- No caso da busca transacional, o usuario acrescentou a ac¢éo

gue desejava realizar (baixar o arquivo).

Tabela 26. Resultados da Fase de Acao para o Usuério 5

FASE 2: ACAO

Recurso

Usado? Comentarios

Apresentacdo (layout) da
pagina de pesquisa

Sim - O usuario ndo teve dificuldades com a pagina de

pesquisa.

Pré-visualizacdo dos
resultados  enquanto o
usuario  digita  (Google

Instant).

Néo - Apesar de ter habilidade para digitar e olhar a tela,
0 usuario ndo fez uso dos resultados exibidos

enquanto digitava.

Botio “Estou com Sorte”
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Tabela 27. Resultados da Fase de Analise de Resultados para o Usuario 5

FASE 3: ANALISE DE RESULTADOS

Recurso Usado? Comentarios

Cabecalho Néo - Indicou que, quando precisava procurar videos,
por exemplo, antes de digitar o termo de pesquisa,
selecionava o link para o YouTube, um produto do

Google para compartilhamento de videos.

Barra de Pesquisa Sim - Utilizou com facilidade a barra de pesquisa para

refazer uma busca.

Resultados da pesquisa Sim - O usuério indicou que apareciam muitas
informacg@es na lista de resultados e que as imagens
e fotos, as vezes, auxiliavam a encontrar o que
precisava.

- Indicou que ndo considerava a ordem dos
resultados e ndo conhecia o conceito de relevancia
dos resultados.

- Quando ndo encontrava 0 que desejava nos
primeiros resultados apresentados, olhava todos os
resultados da pagina, um a um.

- O usuério leu basicamente o titulo dos resultados
para julgar se deveria seleciona-los ou ndo.

- Informou que costumava ler a descrigdo
apresentada nos resultados, embora ndo tivesse
demonstrado isso durante o teste.

- Néo olhou a URL do site para definir em qual link

deveria clicar.

Resultados secundarios Sim - O usuario ndo clicou em nenhum dos resultados,
mas chegou a noté-los e a considera-los na busca

pelas informagdes.

Andncios Sim - Utilizou os anancios que o ajudaram a encontrar a
informacdo necessaria. Tinha consciéncia de que 0s
resultados que apareciam em destaque, acima dos
demais resultados, com fundo de cor diferente, eram

anuncios. Entretanto, ndo sabia que 0s anuncios
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exibidos a direita eram realmente anuncios. Durante
0 teste, clicou em um deles e compreendeu que era

um resultado como os demais.

Parte inferior da pagina Néo - Indicou que ja utilizou a paginacéo algumas vezes
em seu dia a dia, mas geralmente ndo navegava para
outras paginas, apenas na primeira.

Rodapé Néo

Navegacdo pelo teclado Néo - Apesar de possuir habilidade para digitar com duas
méaos e destreza para navegar, s6 utilizou o mouse
para navegacdo e o teclado apenas para digitacdo.

Pré-visualizacdo da péagina | Nao - O wusuério indicou que ndo considerava este

de destino (Google Instant

Preview).

recurso Util porque ndo conseguia entender o que
existia no site. Disse que ndo usaria 0 recurso por

ndo enxergar o0 que existia na imagem.

Tabela 28. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 5

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso

Usado?

Comentarios

Corretor Ortografico

Néo

- O recurso ndo foi avaliado porque nédo foi exibido
durante a pesquisa, mas 0 usuario indicou que
costumava utiliza-lo em seu dia a dia e que

considerava um recurso muito util.

Pesquisas relacionadas

- O usudrio sabia que este recurso existia, mas
indicou que raramente clicava nas sugestdes, pois
preferia digitar as palavras. Entretanto indicou que

considerava um recurso muito util.

Pesquisa Avancada

- Indicou que era um recurso Util por possuir mais
opcOes para preencher. Achou que se usasse poderia
ajudar em suas pesquisas, mas ndo usava porque

nao conhecia o recurso.

Filtros

- Indicou que achava um recurso Util, apesar de ndo
ter usado no teste. Entretanto, em um momento da
entrevista, mencionou que gquando pesquisava por

imagens, percorria outras paginas de resultados
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esperando que elas fossem exibidas, ao invés de

filtrar por imagens.

Quanto a percep¢do, 0 usudrio indicou que apresentava facilidade para fazer
pesquisas e demonstrou desenvoltura para interagir com a ferramenta durante os testes.
Mencionou que sua maior dificuldade era escrever os termos da forma adequada e
encontrar o que precisava na lista de resultados. Para resolver o primeiro problema, o
usuério costumava utilizar o corretor ortogréafico e o preenchimento automatico. Para
resolver o segundo problema n&o costumava contar com nenhum recurso. Geralmente,
olhava os resultados um a um e tentava ler as informacbes até encontrar o que
precisava. Preferia tentar encontrar uma informacéo na pagina de resultados ao invés de
clicar nos sites para procurar.

Quanto a orientacdo, ndo teve dificuldades para navegar nem refazer a pesquisa
quando necessario. Apesar de possuir rapidez e destreza para digitar, ndo utilizava o
teclado para navegacao, apenas 0 mouse.

Com relacdo a taxa de retorno ao site, 0 usuario ndo retornou a uma mesma pagina
para procurar informagdes. Com relacdo a taxa de retorno ao motor de busca, 0 usuario
retornou ao Google, no maximo, duas vezes. Geralmente, tentava primeiramente
encontrar a informagdo sem precisar clicar em nenhum site. Caso fosse necessario,
selecionava o resultado e procurava no site a informagdo. Se ndo conseguisse encontrar
rapidamente, retornava ao motor de busca. Apds duas tentativas, se ainda assim ndo

encontrasse, refazia a busca acrescentando ou alterando termos.

5.3.6 Resumo dos resultados da Primeira Unidade de Anélise

E possivel visualizar o resumo da execuco dos testes na Tabela 29. Os cinco usuarios
conseguiram concluir a primeira tarefa, sendo que apenas dois concluiram com sucesso.
Esta tarefa era considerada facil e tinha carater informacional.

Na segunda tarefa, foi obtido o mesmo resultado, sendo que, esta tarefa era
considerada facil e tinha carater navegacional.

Com relacdo a terceira tarefa, dois usuérios conseguiram conclui-la com sucesso,
um concluiu sem sucesso e dois ndo concluiram. Esta tarefa tinha classificacdo facil e

carater transacional.

103




Apenas dois, dos cinco usuarios, executaram a quarta tarefa. Destes, um concluiu
sem sucesso e outro ndo concluiu. Esta tarefa era considerada de média dificuldade e
tinha carater informacional.

Somente um, dos cinco usuarios, executou a quinta tarefa, porém, concluiu sem

sucesso. Era uma tarefa considerada dificil e tinha carater informacional.

Tabela 29. Resumo de Resultados das Tarefas por Usuario na Primeira Unidade de

Andlise
Participante 1 12|13 |4]5
Tarefa 1 Concluiu com sucesso X X
(facil) Concluiu sem sucesso X | X | X
Né&o concluiu

Né&o executou

Tarefa 2 Concluiu com sucesso X X
(facil) Concluiu sem sucesso X X | X
Nao concluiu

Né&o executou

Tarefa 3 Concluiu com sucesso X X
(facil) Concluiu sem sucesso X
Nao concluiu X | X

Né&o executou

Tarefa 4 Concluiu com sucesso
(média) Concluiu sem sucesso X
Né&o concluiu X
N&o executou X | X | X
Tarefa b Concluiu com sucesso
(dificil) Concluiu sem sucesso X
Né&o concluiu
N&o executou X | X | X | X

5.4 Resultados da Segunda Unidade de Analise

Na segunda unidade de andlise, foram analisados somente os recursos ‘“Pesquisa

Avancada” e “Filtros”, classificados como recursos de refinamento. Estes recursos

foram enquadrados na fase 4 e, por isso, apenas esta fase foi analisada nesse momento.
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Os usuarios viram o video sobre o recurso de Pesquisa Avancada para, em

sequida, realizarem a primeira tarefa usando este recurso. Ao final da tarefa, a

pesquisadora perguntou a opinido dos usuarios em relacdo ao recurso, se este ajudava

ou ndo na execucdo das tarefas de busca. O mesmo foi feito para o recurso de Filtros.

As tarefas da segunda unidade de analise podem ser vistas na Tabela 30.

Tabela 30. Tarefas da Segunda Unidade de Analise

Tarefa

Dificuldade

Objetivo

Descricdo

Facil

Informacional

No video que vocé acabou de assistir, vocé aprendeu
a usar a Pesquisa Avancada do Google para procurar
uma informagéo dentro de um site. Vocé perdeu sua
carteira de identidade. Para fazer a segunda via da
carteira de identidade, vocé vai precisar pagar ao
DETRAN-RJ (Departamento Estadual de Tréansito
do Rio de Janeiro) uma taxa de servigo chamada
Duda. Vocé ndo sabe o valor dessa taxa. Use a
Pesquisa Avancgada do Google para procurar dentro
do site do DETRAN-RJ (www.detran.rj.gov.br) o

valor dessa taxa de servico.

Facil

Informacional

No video que vocé acabou de assistir, vocé aprendeu
a usar os filtros para buscar informagfes. Sua amiga
Luiza disse que leu na escola um livro muito bom
chamado "Dom Casmurro", de Machado de Assis.
Vocé quer ler este livro também. Use os Filtros do

Google para encontrar o livro "Dom Casmurro".

A maioria dos usuarios nao usou nenhum dos dois recursos. O video permitiu

introduzir o assunto sobre cada recurso. Todos indicaram que entenderam o video, mas,

na maioria das vezes, preferiram executar as tarefas como ja estavam acostumados.

5.4.1 Teste com o Usuario 6: Pesquisa Avancada e Filtros

O usuario 6 realizou o teste em seu ambiente de trabalho, em uma sala destinada para o

teste. A Tabela 31 apresenta o resultado do teste com este usuario.
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Tabela 31. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 6

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso

Usado?

Comentarios

Pesquisa Avancada

Sim

- Percebeu-se que o usuario possuia dificuldade para
preencher o formulario da Pesquisa Avangada, por
existirem muitas opgdes e muitas instrucdes
diferentes ao lado de cada campo.

- O usuario pediu ajuda sobre o recurso apds o
video. Assim, foi necessario que a pesquisadora
explicasse o recurso novamente.

- Ao final da tarefa, o usuério indicou que preferia
pesquisar da forma que estava acostumado, atraves
do campo de pesquisa convencional, mas achou que
em alguns casos 0 recurso de pesquisa avangada

poderia auxiliar na busca por informagdes.

Filtros

- Ao final da tarefa, o usuéario foi questionado sobre
o uso do filtro “Livros” e informou que, apesar da
tarefa pedir para utiliza-lo, preferiu digitar no
campo de pesquisa a palavra “livro”, pois diversos
resultados foram exibidos de maneira mais rapida.

- O wusuario entendeu que selecionar a opgao
“Livros” para filtrar os resultados, representava um
passo a mais em sua pesquisa e, por isso, achava
mais pratico escrever todas as informacBes no

campo para entrada de texto.

5.4.2 Teste com o Usudrio 7: Pesquisa Avancada e Filtros

O usuario 7 realizou o teste em seu local de estudo, em um laboratério adaptado para o

teste. A Tabela 32 apresenta o resultado do teste com este usuario.

Tabela 32. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 7

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso

Usado?

Comentarios

Pesquisa Avancada

Néo

- Inicialmente, o usuério ndo usou o recurso de

Pesquisa Avancada. Executou a tarefa através da
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pesquisa convencional. Entretanto, ao final, indicou
qgue demorou certo tempo para concluir a tarefa e
queria tentar utilizar o recurso para ver como seria a
pesquisa. O usuério indicou que tinha preguica de
ler e de aprender a usar recursos novos. Por isso,
achou que seria mais facil realizar a pesquisa da
maneira convencional.

- Como a pesquisadora permitiu que tentasse usar o
recurso de Pesquisa Avangada, foi possivel observar
a interacdo. O usuario ndo apresentou dificuldade
para preencher o formulério da Pesquisa Avancada
e ndo pediu ajuda sobre o recurso apos o video para
gue conseguisse utiliza-lo.

- O usuério achou que usar a Pesquisa Avangada
trouxe respostas mais precisas e facilitou a busca da
informacdo. Entretanto, esse resultado ndo foi
considerado, pois 0 usuario ja sabia a resposta e,
provavelmente, efetuou a tarefa rapidamente com
uma query ja refinada e, por isso, encontrou o
resultado com mais rapidez. Apesar disso, percebeu-
se gque, com um pouco de prética, talvez o usuario

pudesse fazer uso do recurso.

Filtros

Sim

- O usuério utilizou os filtros em uma primeira
tentativa, mas se confundiu para encontrar 0s
resultados. Assim, preferiu fazer a busca da maneira
convencional.

- Apesar de ter utilizado os filtros, percebeu-se que
ficou confuso e que ndo teve muita paciéncia para
ler os resultados que ndo fossem exibidos no topo
da pagina.

- O usuario indicou que o recurso poderia ajudar,
mas quando a informagdo desejada ndo ficava
visivel imediatamente, preferia fazer a busca sem
utilizar os filtros, apenas digitando a palavra

“livros”, ou “videos”, por exemplo. Assim,
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entendeu que selecionar uma categoria, representava
um esforco adicional, que seria maior do que digitar

a palavra “livro” no campo de entrada de texto.

5.4.3 Teste com o Usuario 8: Pesquisa Avangada e Filtros

O usuario 8 realizou o teste em seu ambiente de trabalho, em uma sala destinada para o

teste. A Tabela 33 apresenta o resultado do teste com este usuario.

Tabela 33. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 8

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso

Usado?

Comentarios

Pesquisa Avancada

Nao

- O usuéario ndo utilizou o recurso de pesquisa
avancada para concluir a tarefa.

- Ao final da tarefa, a pesquisadora perguntou por
que o usuario ndo utilizou a Pesquisa Avancgada para
encontrar o que foi solicitado. O usuério informou
gue achou a forma convencional mais facil de usar,
pois sé precisava preencher um campo. O usuario
disse “Para quem ja& tem habilidade com o
computador, esse jeito (a pesquisa avancada) deve
ser mais facil. Como eu ndo tenho, prefiro sempre o

jeito mais facil”.

Filtros

- O usuario nédo utilizou o recurso de Filtros para
encontrar a informagé&o.

- Ao final da tarefa, a pesquisadora perguntou ao
usuario por que ndo usou os filtros para procurar o
livro. Ele informou que se esqueceu de usar o
recurso, mas que, se tivesse utilizado, teria sido
mais facil. Percebeu-se que a tarefa de busca é
mentalmente exaustiva e que O USU&rio ndo
conseguia prestar atengdo em muitas coisas: ou se
concentrava na tarefa ou no recurso a ser usado,
uma Vvez que era um recurso novo e que havia
acabado de aprender a usar.

- Nesta tarefa, percebeu-se que o usuério ndo teve

paciéncia para efetuar a leitura das informagdes e
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ndo verificou se realmente a informacao encontrada
estava correta. Indicou rapidamente que a resposta
certa era um resumo do livro, por ter visualizado o

titulo “Dom Casmurro”.

5.4.4 Teste com o Usuario 9: Pesquisa Avancada e Filtros

O usuario 9 realizou o teste na residéncia da pesquisadora. A Tabela 34 apresenta o

resultado do teste com este usuario.

Tabela 34. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 9

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso

Usado?

Comentarios

Pesquisa Avancada

Nao

- O usuéario ndo utilizou o recurso de pesquisa
avancada para concluir a tarefa.

- Ao final da tarefa, a pesquisadora perguntou por
que 0 usuario ndo usou a Pesquisa Avancada. O
usuario indicou que conseguia, rapidamente, digitar
algo no campo de texto e encontrar os resultados.
Neste caso, usar o recurso de “Pesquisa Avangada”
representaria um passo desnecessario, em sua
opinido. O usuario considerou que poderia ser um
recurso Util, mas que criava mais uma barreira para

a pesquisa.

Filtros

- O usuario nédo utilizou o recurso de Filtros para
encontrar a informagé&o.

- Ao final da tarefa, a pesquisadora perguntou por
gue o usuario ndo usou os Filtros. O usuario indicou
que havia se esquecido dessa opgdo, porque esta
mais acostumado a visualizar somente os resultados
apresentados apds digitar no campo de texto as
palavras que deseja pesquisar.

- Notou-se que preferia digitar a palavra “livro” ao

invés de selecionar a opgao “Livros”.
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5.4.5 Teste com o Usuério 10: Pesquisa Avancada e Filtros

O usuério 10 realizou o teste na residéncia da pesquisadora. A Tabela 35 apresenta o

resultado do teste com este usuario.

Tabela 35. Resultados da Fase de Refinamento para o Usuario 10

FASE 4: REFINAMENTO

Recurso Usado? Comentarios

Pesquisa Avancada Néo - O usuério ndo utilizou o recurso para concluir a
tarefa.

- Ao final da tarefa, a pesquisadora perguntou por
que 0 usudrio ndo usou a Pesquisa Avangada. O
usuario disse que possivelmente encontraria a
resposta com mais facilidade se tivesse usado o
recurso, pois achou um recurso muito Util.
Entretanto, indicou que, em seu dia a dia, preferiria
continuar pesquisando da maneira convencional,
porque se sentia mais confortdvel com o

preenchimento de apenas um campo.

Filtros Néo - O usuario nédo utilizou o recurso de Filtros para
encontrar a informagé&o.

- Ao final da tarefa, a pesquisadora perguntou por
gue 0 usuario ndo usou os Filtros. O usuario disse
gue estava acostumado a usar os filtros em seu dia a
dia, quando procurava por videos. No momento da
tarefa, achou mais pratico procurar sem a categoria
de filtros, porque achou que conseguiria chegar ao

resultado mais rapidamente.

5.4.6 Resumo dos resultados da Segunda Unidade de Analise

Para fazer a analise dos resultados, optou-se por avaliar também se a tarefa foi
concluida com ou sem ajuda da pesquisadora. Por serem recursos desconhecidos pelos
usuarios, considerou-se que, caso solicitado, a pesquisadora poderia repetir a explicagdo
do video sobre a Pesquisa Avancada e sobre os Filtros. Os resultados das tarefas foram

consolidados na Tabela 36.
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Apenas um usuario utilizou o recurso de Pesquisa Avancada e um usudrio utilizou

o recurso de Filtros. Os demais preferiram efetuar as buscas da maneira que ja estavam

acostumados.

Com relacdo a concluséo das tarefas, quatro usuarios concluiram a primeira tarefa

com sucesso e apenas um concluiu a segunda tarefa com sucesso.

Com relacdo a solicitacdo de ajuda, dois usudrios solicitaram ajuda para executar

a primeira tarefa e trés ndo solicitaram. Nenhum usuério solicitou ajuda para executar a

segunda tarefa.

Tabela 36. Resumo dos Resultados das Tarefas por Usuario na Segunda Unidade

de Analise

Participante

Tarefa

(Fécil)

Usou o recurso? (S/ N)

Concluiu  com sucesso (com

ajuda)

Concluiu sem sucesso (com ajuda)

Concluiu com sucesso (sem ajuda)

Concluiu sem sucesso (sem ajuda)

Né&o concluiu (com ajuda)

N&o concluiu (sem ajuda)

Né&o executou

Tarefa
2
(facil)

Usou o recurso? (S/ N)

Concluiu com sucesso (com

ajuda)

Concluiu sem sucesso (com ajuda)

Concluiu com sucesso (sem ajuda)

Concluiu sem sucesso (sem ajuda)

Né&o concluiu (com ajuda)

Né&o concluiu (sem ajuda)

Né&o executou
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6 Analise de Resultados

Este capitulo apresenta a andlise sobre os resultados do estudo de caso. Esta andlise
apresenta quais recursos foram utilizados pelos usuérios com baixo letramento que
participaram dos testes e como influenciaram na interagdo. S&o identificadas tambem as
dificuldades encontradas na interacdo com o motor de busca e a percep¢do dos usuarios
sobre interacdo. Ao final do capitulo, foram elaboradas recomendacdes para auxiliar o

desenvolvimento de interfaces de busca com foco em usuarios analfabetos funcionais.

6.1 Relatério das Interacbes sem Orientacao Prévia

A partir da primeira unidade de anlise, que contou com a execugao de tarefas no motor
de busca do Google sem orientacdes prévias a respeito dos recursos, foram obtidas
informacdes sobre os habitos de uso de usuarios com baixo letramento, bem como quais

0s recursos utilizados por eles e como influenciaram na interagéo.

6.1.1 Fase 1: Formulacao

Foi possivel perceber que a dificuldade dos usuarios com baixo letramento que
participaram da pesquisa concentrou-se, principalmente, na fase de formulacdo do
problema. Por possuirem dificuldade para formular o problema e expressar o que
desejavam pesquisar, 0 processo de busca ja era iniciado com algum comprometimento.
A busca também foi prejudicada pela falta de conhecimento sobre o funcionamento do
motor de busca.

Ao definirem palavras, nem sempre adotaram estratégias que 0s levaram
rapidamente a solucdo. Em alguns casos, por falta de experiéncia e conhecimento sobre
o funcionamento de um motor de busca, ndo souberam 0 que deveriam escrever no

campo de pesquisa. Por exemplo, um dos usudrios digitou “www” antes das palavras
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gue desejava pesquisar. Isto demonstrou a falta de conhecimento sobre como operar um
motor de busca, pois, segundo o entendimento do usuério, assim como 0s sites iniciam
com “www”’, sua busca deveria iniciar da mesma maneira.

A expressdo de pesquisa dos usuarios com baixo letramento era simples quando a
tarefa ou a necessidade de pesquisa também era. Para resolver problemas
informacionais mais complexos, a expresséo de pesquisa, geralmente, assemelhava-se a
uma solicitagdo ou pergunta feita a um humano, ndo a uma méaquina. Nestes casos, a
quantidade de termos utilizados era mais elevada. Por exemplo, em uma tarefa em que o
usudario deveria buscar o valor maximo, por pessoa, que uma familia poderia receber
para ter direito ao beneficio do programa Bolsa Familia, um usudrio digitou “ganho um
salario tenho direito a bolsa familia”. Apesar de ndo ter utilizado o simbolo de
interrogacao ao final da frase, desejava fazer uma pergunta.

Alguns usuérios comentaram que esperavam que o0 motor de busca trouxesse uma
resposta mais clara e objetiva para suas perguntas, como a resposta de um ser humano,
para que ndo precisassem procurar a resposta em uma lista de resultados. Buscar uma
resposta envolvia muita leitura e os usuarios ndo tinham paciéncia para ler textos
longos.

Para reformular o problema, na maioria das vezes, os usuérios adicionaram
termos, ao invés de alterar a estratégia de pesquisa. Em tarefas faceis, tiveram mais
facilidade para reformular a pesquisa através da alteracdo de termos e,
consequentemente, de estratégia. Em tarefas mais complexas ou quando néo
conseguiram encontrar o que desejavam, tiveram dificuldade para alterar a estratégia de
busca. Quando solicitaram ajuda da pesquisadora, algumas vezes, conseguiram alterar
os termos utilizados.

Em tarefas transacionais, alguns utilizaram a acdo que desejavam executar como
termo de pesquisa, por exemplo, a palavra “baixar”. Percebeu-se que ao realizarem

buscas navegacionais, néo costumavam procurar pelo endereco do site.

6.1.1.1 Recurso: Preenchimento Automatico
Além da dificuldade para formular um problema, os usuérios da pesquisa s&o
caracterizados pela dificuldade com a linguagem: demonstraram nos testes que

possuiam dificuldades relacionadas a ortografia. O recurso de preenchimento
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automatico permitiu aos usuarios verificar se uma palavra havia sido digitada
corretamente e até mesmo, ajudavam a formular o problema de pesquisa.

Algumas vezes, 0 usudrio ndo sabia o que digitar e recorria as sugestdes de
preenchimento automatico para obter possiveis termos para sua query. Entretanto, nem
sempre 0s termos sugeridos levavam o usuario ao objetivo da tarefa. A selecdo de
termos sugeridos automaticamente faz parte do processo de formulagdo do problema.
Por possuirem dificuldade para realizar esta tarefa, nem sempre selecionavam opgées
que os levariam aos resultados.

Podem ser feitas ressalvas quanto ao uso deste recurso. Alguns usuarios nédo
conseguiram tirar proveito do mesmo porque possuiam pouca habilidade no uso do
teclado e, por isso, digitavam olhando para as teclas e ndo para o monitor. Assim,
conforme escreviam uma palavra e olhavam apenas para o teclado, ndo viam as
sugestBes de preenchimento automético. Um usuario, inclusive, mencionou que nédo
conseguia usar o recurso pelo fato de muitas informagdes serem exibidas sem sua
solicitacdo. Indicou que informacGes em excesso acabavam prejudicando-o e
confundindo-o na formulacdo do problema. Entretanto, ainda assim, considerou este um
recurso util.

Foi possivel notar também que alguns usuarios possuiam dificuldade de foco.
Desse modo, se estivessem com a atencdo voltada para o campo de pesquisa, embora 0s
termos sugeridos aparecessem logo abaixo deste campo, ndo conseguiam visualizar
nenhuma informacao fora dele.

Com relacdo a percepcdo dos usudrios, a maioria considerou este um recurso
muito Util, uma vez que entendiam que a dificuldade mais encontrada era saber se uma
palavra estava digitada corretamente, como pode ser visto na Tabela 6, existente no
Capitulo 5 sobre o estudo de caso.

O uso pleno do recurso de preenchimento automatico estd relacionado a
habilidade para digitar e visualizar as sugestdes simultaneamente. Notou-se que, 0S
usuarios com mais habilidade no uso de computadores, tiraram bom proveito do
recurso. A existéncia do recurso nédo atrapalha a interacdo quando presente e, em alguns
casos, favorece bastante, mas s0 é possivel tirar pleno proveito se 0 usuario possuir
habilidade para digitar e olhar a tela, além de atencdo e foco, tanto em diferentes

posicdes da tela quanto no problema pesquisado.
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6.1.2 Fase 2: Acéo

6.1.2.1 Recurso: Apresentacdo da Pagina de Pesquisa
Em geral, a pagina de pesquisa nao representou uma grande barreira ao uso. Entretanto,
puderam ser observados alguns aspectos que influenciaram na interacao.

Alguns usudrios iniciaram a busca clicando no botao “Pesquisa Google” antes de
digitarem o termo de pesquisa. Percebeu-se que, por ser uma pégina muito simples, sem
textos apenas com um campo de entrada e dois botdes, alguns usuarios buscavam uma
instrucdo sobre como comegar a pesquisar. Ao visualizarem a expressdo “Pesquisa
Google” entenderam que era uma instrucao e que deveriam clicar no botdo para iniciar a
pesquisa. Um usuério mencionou que sentia falta de algumas explicacdes sobre como
iniciar a busca. Este usuario sugeriu que fosse colocado um texto dentro do proprio
campo para entrada de texto, indicando que a busca deveria iniciar através da digitacdo
de uma informagéo dentro deste campo.

O fato de existirem dois botdes (“Pesquisa Google” e “Estou com Sorte”)
confundiu os usuarios. Quando o Google Instant esteve disponivel, isso ndo ocorreu,
pois, nestes casos, 0 recurso de pré-visualizacdo dos resultados ficou ativo, o que fez
com que a pagina de resultados fosse exibida automaticamente, assim que 0 USU&rio
iniciasse a digitacdo. Dessa maneira, ndo foi necessario que o usuario selecionasse um
dos botdes.

Entretanto, durante os testes, o Google Instant ndo esteve disponivel para um
usudario. Quando a pagina ndo foi alterada automaticamente, o usuario clicou no botéo
“Estou com Sorte”, o que fez com que visualizasse diretamente o site retornado como
primeiro resultado. A lista de resultados ndo foi exibida para este usuario.

Os usuarios ndo tiveram a interacdo prejudicada nos casos em que a pagina de
pesquisa foi alterada para a pagina de resultados automaticamente. Neste caso, como s
era exibido um botéo e, algumas vezes, os resultados ja eram apresentados, 0S USUArios
nédo se confundiram sobre o que deveriam fazer e isso facilitou a interacdo para que o
usuario ndo precisasse optar por um dos dois botdes apresentados inicialmente.

Percebeu-se que apresentar dois botdes prejudicou a interacao.

6.1.2.2 Recurso: Pré-visualizacdo dos Resultados Enquanto o Usuario Digita

O recurso “Pré-visualizacdo dos Resultados” ndo foi percebido pela maioria dos

usuarios. Por possuirem dificuldade de transferir sua atencdo rapidamente de um
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assunto para outro sem se perderem, no momento em que digitavam, s6 conseguiam
manter o foco ora no campo de entrada de texto, ora no teclado. Os usuarios que
possuiam mais habilidade para digitar e conseguiam visualizar as mudancas na tela ndo
julgaram til visualizar os resultados enquanto digitavam.

Percebeu-se que o recurso ndo influenciou nas buscas quando se tratou de prover
feedback mais rapido ao usuério. Entretanto, o recurso favoreceu a interacdo ao
minimizar a barreira encontrada no momento de selecionar um botdo para iniciar a
pesquisa. Com o recurso do Google Instant e, consequentemente, o de “Pré-visualizacdo
dos Resultados™, a busca era iniciada automaticamente, assim que o usuario digitava
algo no campo para entrada de texto, exibindo a pagina de resultados. Com isso, 0s
usuarios ndo precisaram escolher qual botdo deviam usar para comecar a pesquisar uma

informacao.

6.1.2.3 Recurso: Botiao “Estou com Sorte”

O botdo “Estou com Sorte” nao foi um recurso muito usado. Foi utilizado apenas por
um usuario, por engano, quando o recurso do Google Instant ficou desativado.
Percebeu-se que direcionar o usuario com baixo letramento para uma pagina ao invés de
exibir a lista de resultados, pode limitar sua pesquisa. Como s6 visualizava um Gnico
site, sempre indicava que a informacao correta era a que estava localizada nesta pagina,
quando, na verdade, ndo era. Os usuarios nem sempre buscavam uma informacdo em
diversos sites; as vezes, ja se davam por satisfeitos ao encontrarem algo que lhes parecia
familiar. Percebeu-se que, ao exibir a lista de resultados, o usuario tinha mais opc¢des

dentre as quais podia escolher.
6.1.3 Fase 3: Andlise de Resultados

6.1.3.1 Recurso: Apresentacgado e organizacao dos resultados
Este recurso foi dividido em diferentes componentes que fazem parte da apresentacao e
organizacao dos resultados na pagina. Cada um deles foi analisado separadamente.

O cabecalho, por exemplo, ndo foi usado em nenhuma tarefa. Entretanto, ndo era
um recurso desconhecido. Um usuario informou, inclusive, que utilizava o cabegalho
para fazer pesquisas no dia a dia, principalmente para buscar videos. Antes de digitar o
termo de pesquisa, 0 usuario mencionou que selecionava o link para 0 YouTube,

produto do Google para compartilhamento de videos.
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A barra de pesquisa foi utilizada pela maioria dos usuarios. Entretanto, um usuario
apresentou dificuldade com relagdo ao tamanho do campo, pois escreveu muitas
palavras e, conforme digitou as Gltimas palavras, as primeiras ficaram ocultas. Outra
dificuldade observada foi relacionada ao refinamento da query. Quando havia
necessidade de refinar a pesquisa e adicionar termos, em alguns casos, 0s usuarios nao
visualizavam o0 que j& estava escrito e ndo apagavam termos existentes, apenas
complementavam a query com termos repetidos, formando frases grandes e sem
sentido. Notou-se que um usuario ndo utilizou a barra de pesquisa por ndo ter o habito
de refinar a busca.

Sobre os resultados da pesquisa observou-se que a maioria dos usuarios
visualizava somente o titulo dos resultados no formato de link. Poucos usuérios leram as
informagdes contidas na descricdo do resultado. Alguns usuarios comentaram que
possuem preguica de ler e, por esse motivo, ndo gostavam de ler a descricéo.

As palavras destacadas em negrito, tanto no titulo quanto na descri¢do, ajudaram
0s usuarios a manter o foco sobre o problema que deveriam resolver, ou seja,
visualizavam nos resultados as palavras pesquisadas e conseguiam se lembrar do que
estavam procurando. As palavras em negrito influenciaram os usuarios na deciséo sobre
quais resultados deveriam selecionar.

A descri¢do contava também com trechos destacados a partir de partes distintas de
um site. Para identificar isso, entre cada trecho, eram apresentadas reticéncias. Os
usudarios ndo conseguiram compreender que o texto exibido na descricdo era composto
por trechos distintos, retirados de diferentes locais da pagina de destino. Durante 0s
testes, efetuaram a leitura da descricdo como um texto continuo e sem sentido. Isto
prejudicou a compreensdo do que seria encontrado na pagina de destino.

Notou-se que nenhum usuério visualizou o a URL do site nem utilizou essa
informacdo como critério para verificar a credibilidade de um resultado.

Os usuérios ndo compreendiam que a ordem de apresentacdo dos resultados
indicava a ordem de relevancia dos mesmos. Ao pesquisar, ndo consideraram a
relevancia na deciséo sobre qual resultado selecionar.

Um usuario mencionou que considerava a quantidade de resultados excessiva e
que se confundia ao ler muitas informacdes textuais. Isso se devia ao fato de que,
geralmente, ndo conseguiam realizar uma leitura superficial dos resultados. Quando nao

encontraram as informagfes que desejavam ou executaram tarefas mais complexas,
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optaram por ler todos os resultados, um a um (somente os titulos dos resultados, na
maioria das vezes).

Em alguns casos, 0s usuarios mencionaram que a exibicdo de imagens
complementares aos resultados ajudou a encontrar informacdes.

Nos casos em que foram apresentados resultados secundarios, observou-se que a
interacdo ocorreu da mesma maneira que ocorreu com os resultados principais.

Os anuncios apresentados no topo da lista de resultados e na lateral, a direita da
pagina, ndo foram diferenciados dos demais resultados pela maioria dos usuarios. Um
usudario conseguiu identificar os anuncios a direita da pagina e até utilizou um deles na
busca, encontrando a resposta certa, mas ele ndo tinha conhecimento de que 0s
resultados destacados no topo da pagina eram anuncios. Outro usuario teve a percepcao
sobre 0s anuncios superiores, mas nao sobre os laterais. Assim, percebeu-se que 0s
anancios confundiram o usuario no momento de encontrar uma informacao relevante.
Isso foi minimizado nos casos em que a busca era transacional, por exemplo, ao
pesquisar por um produto.

Apenas alguns usuarios chegaram a visualizar a parte inferior da pagina. O rodapé
ndo foi utilizado por nenhum usuério, mas ndo influenciou a busca negativamente.
Apesar da dificuldade que possuiam em relagcdo a leitura, um usuario sugeriu que a
paginacao fosse composta por uma instrugdo textual, além dos ntimeros, como “Ver
mais”, por exemplo. Existia o texto “Mais” ao lado do recurso de paginagdo, na forma
de um link, mas o usuario ndo conseguiu visualiza-lo. A sugestdo dada pelo usuario
baseou-se em seu habito de utilizar redes sociais. O usuario mencionou gque era um
termo utilizado na rede social Orkut. A maioria dos usuarios visualizou apenas 0s
resultados da primeira pagina e informou que ndo tinha o habito de percorrer outras
paginas. Em geral, preferiram refazer a busca quando ndo encontraram a informacéo
pesquisada na primeira pagina de resultados, mas mencionaram que conheciam o0

recurso e ja fizeram uso do mesmo alguma vez.

6.1.3.2 Recurso: Navegacao pelo teclado
Nenhum usudrio utilizou o recurso “navegagdo pelo teclado”. Todos usaram o mouse
para navegar e o teclado apenas para digitar e mencionaram que achavam mais facil

navegar desta forma. Indicaram também que ndo possuiam habilidade para usar o
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teclado e olhar a tela a0 mesmo tempo. Assim, navegar pelo teclado ocasionava
distracéo por desviar a atencéo da tela para o teclado.

6.1.3.3 Recurso: Pré-visualizacdo da Pagina de Destino

Nenhum usuario utilizou o recurso “pré-visualizagao da pagina de destino”. A maioria
dos usuarios ndo considerou um recurso util, pois ndo era possivel enxergar o que
existia na pagina. Apenas um usudrio indicou que era um recurso Util para confirmar
que resultado levava ao site desejado, mas também ndo fez uso do recurso durante o
teste. Apesar da dificuldade de leitura, os usuarios indicaram que preferiam entrar no

site para ler algum texto, a ver as imagens da pré-visualizacdo da pagina de destino.
6.1.4 Fase 4: Refinamento

6.1.4.1 Recurso: Corretor Ortogréafico

Nem todos os usudrios visualizaram a correcdo sugerida pelo corretor ortografico
durante a pesquisa. Entretanto, ainda que ndo visualizassem o recurso, geralmente, 0s
resultados apresentados correspondiam aos termos ja corrigidos pelo corretor
ortografico. Dessa maneira, foi considerado um bom recurso por unanimidade. Todos 0s
usuarios indicaram que faziam uso do recurso e que era um recurso muito Gtil. Em
geral, mencionaram que possuiam dificuldade para escrita e que esperavam, como um
comportamento default da ferramenta, que os resultados apresentados fossem exibidos
para 0s termos corretos, ainda que digitassem incorretamente. A possibilidade de
ocorrer a corre¢do indevida pelo motor de busca ndo foi considerada pelos usuarios.
Notou-se que o recurso favoreceu a interagdo, mas que a correcdo nem sempre foi
percebida.

Um usuario citou que tinha o habito de procurar por cantores estrangeiros, mas
tinha dificuldade para escrever seus nomes. Dessa maneira, digitava oS nomes dos
cantores conforme imaginava ser a grafia correta, e 0 motor de busca fazia a correcédo e
sugeria o cantor pesquisado com o nome corrigido. Em alguns casos, citou que as
imagens apresentadas para compor o0s resultados ajudavam a encontrar os cantores que

desejava.

6.1.4.2 Recurso: Pesquisas relacionadas
O recurso “pesquisas relacionadas”, quando usado, favoreceu a intera¢do, uma vez que

0s usuarios possuiam dificuldade para refinar a pesquisa com novos termos. A maioria
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dos usuarios considerou um recurso (til, entretanto, mencionaram que, apesar da
dificuldade de escrita, preferiam escrever os termos ao invés de seleciona-los a partir
das sugestBes de pesquisas relacionadas.

Um usuario mencionou que, por possuir mais informacdes textuais, se confundia
ao usar este recurso. Percebeu-se que 0s usuarios ndo se incomodavam se precisassem

escrever, mas se incomodavam e ficavam cansados quando precisavam ler.

6.1.4.3 Recurso: Pesquisa Avancada

Nenhum usuario utilizou o recurso “pesquisa avangada” e informaram ndo conhecé-lo.
Entretanto, todos acharam o recurso interessante por permitir a inclusdo de mais
informacdes. Indicaram que poderiam ficar confusos para utiliza-lo por ndo conhecé-lo,
mas que se fossem instruidos e soubessem como utiliza-lo, possivelmente, conseguiriam
bons resultados. Um usuério mencionou que, apesar de considerar o recurso Util,

imaginava que seria mais rapido obter uma informag&o através da busca convencional.

6.1.4.4 Recurso: Filtros

Apenas um usudrio, por engano, utilizou o filtro de “noticias”. Foi exibido, em meio aos
resultados, um link com apresentacdo semelhante ao titulo de um resultado, com o texto
“Noticias sobre minha casa minha vida programa da caixa”. Este link aplicou o filtro de
noticias aos resultados e confundiu o usuario, que passou a ver apenas noticias. O
usuario ndo notou a diferenca das noticias para os demais resultados, uma vez que a
apresentacdo dos mesmos era semelhante. Assim, notou-se que apresentar os resultados
filtrados com o mesmo formato dos demais prejudicou a interacao.

Nenhum usuario clicou na area destinada aos filtros na lateral da pagina. A
maioria dos usuarios indicou que ndo conhecia o recurso de “Filtros”. Quando
questionados sobre a utilidade do recurso, todos 0s usuarios mencionaram que era um
recurso util.

Apenas um usuario mencionou gue ja havia utilizado o recurso alguma vez, para

buscar imagens. Os demais usuarios ndo conheciam o recurso.

6.1.4.5 Aspecto: Percepgao
Em geral, os usuérios consideraram que possuiam facilidade para interagir com o0 motor
de busca do Google, apesar de, muitas vezes, ndo terem concluido as tarefas com
sucesso. Entretanto, um usuério indicou que deveriam existir dicas e instru¢cdes mais
visiveis sobre como usar o motor de busca.
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A maioria dos usuarios mencionou que as maiores barreiras eram digitar uma
palavra corretamente e encontrar uma informacdo na lista de resultados. A primeira
barreira foi minimizada pelos recursos “preenchimento automadtico” e ‘“corretor
ortografico” e a segunda pela apresentacdo dos titulos no formato de links e das palavras
destacadas em negrito. Entretanto, observou-se que a interface ainda necessita de
adaptacOes para atender este publico, pois estes problemas ainda ndo foram totalmente
sanados.

Os usuarios mencionaram que ndo tinham paciéncia para leitura e,
consequentemente, para procurar uma informacao textual. Indicaram que seria bom se o
motor de busca apresentasse as informacBes corretas logo nos primeiros resultados,
entretanto, possuiam dificuldade para formular o problema. Isso prejudicava a
comunicagdo com o motor de busca e a obtencdo dos resultados de maneira imediata.

Quando precisavam refinar as queries, preferiam escrever os termos ao invés de
ler sugestbes. Entretanto, os usuarios que usaram termos sugeridos pelo motor de busca
minimizaram a barreira da dificuldade de formular o problema de pesquisa.

Possuiam também o comportamento de tentar encontrar uma informacéo apenas
na pagina de resultados. Poucos usuarios clicaram em muitos sites para procurar uma
informacdo. Esperavam sempre que a resposta fosse apresentada diretamente no texto
referente aos resultados.

Alguns usuarios mencionaram que, em alguns casos as imagens exibidas em meio
ao texto ajudaram a identificar a resposta para uma consulta. Entretanto, os demais
filtros, quando exibidos em um formato semelhante ao dos resultados, confundiram os

USUArios.

6.1.4.6 Aspecto: Orientacdo
Com relagdo a navegacdo, os usuarios ndo demonstraram ter dificuldades para navegar
entre as paginas de pesquisa, de resultados e sites buscados, sempre usando 0 mouse.
Alguns demonstraram pouca habilidade para visualizar a informacé&o apresentada na tela
enquanto digitavam. Este foi um dos fatores que fizeram os usuarios se perderem
durante a formulagdo do problema.

Erros e distragdes, em geral, fizeram os usuarios se confundirem em relacdo ao
problema de pesquisa, mas ndo se perderam em relacdo a orientacdo nas paginas.

Apenas um usuario ficou confuso sobre como proceder na busca, quando o Google
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Instant ndo ficou disponivel. Isso fez com que a pagina de resultados ndo fosse exibida
automaticamente e, por isso, 0 usuario ndo soube onde deveria clicar para continuar a
navegacao.

A quantidade de informacdes textuais apresentadas na pagina de resultados fez
com que 0S usuarios nao encontrassem 0 que precisavam, embora, muitas vezes, a
informacdo estivesse visivel. Em alguns casos, efetuaram apenas a leitura dos primeiros
resultados em busca de uma informagdo. Alguns usuérios chegaram a ler o titulo de
todos os resultados apresentados, mas nem sempre clicaram nos sites de destino.
Esperavam que a informacdo estivesse visivel assim que os resultados fossem
apresentados.

Com relacdo a taxa de retorno ao site, observou-se que nenhum usuério retornou a
uma pagina ja visitada. Muitas vezes, 0s usuarios nem chegaram a entrar em um site
para buscar uma informag&o, pois tentaram encontra-la na propria pagina de pesquisa.

Em relacdo ao retorno ao motor de busca, observou-se que foi um evento que
aconteceu com baixa frequéncia, pois logo que visualizaram uma informacdo em um
site, tenderam a ndo procurar em outros sites pela mesma informacdo. Refinaram a
busca mesmo sem acessar muitos sites. A taxa de retorno ao motor de busca variou em
torno de duas a trés vezes, no maximo.

Percebeu-se que, em geral, 0s usuarios ndo acessaram outros sites para conferir a
corretude de uma informacdo. Quando consideravam que haviam encontrado uma

resposta, paravam a busca.

6.2 Relatdrio das InteracGes com Orientacdo Prévia

A partir da segunda unidade de andlise foram obtidas informagdes sobre a interagdo
com dois recursos desconhecidos pelos usudrios, o de “pesquisa avangada” e o de
“filtros”. O funcionamento destes recursos foi explicado através de um video, exibido
antes da execugdo da tarefa. O video contou com um exemplo semelhante ao que
deveria ser executado na tarefa. Quando solicitada pelos participantes, a pesquisadora
explicou os recursos novamente, para garantir a total compreensdo sobre o uso dos
mesmos.

Primeiramente, fizeram a tarefa em que deveriam utilizar o recurso “pesquisa

avangada”. Foi possivel perceber que, mesmo com a explicacdo sobre o recurso, a
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maioria dos usuarios preferiu usar a busca convencional. Mencionaram que a pesquisa
convencional era mais facil e rapida, além de indicarem que usar a pesquisa avangada
representava um passo a mais, 0 que tornava a busca mais demorada. Disseram que
utilizar a pesquisa avancada, poderia ajudar a encontrar informacdes, em alguns casos.
Entretanto, quando a pesquisadora perguntou se usariam 0 recurso no dia a dia,
indicaram que nao.

Relataram que, em geral, ndo possuiam disposicdo para ler tantas informacdes e
um usuario relatou que tinha preguica de aprender a usar novos recursos. Este usuério,
porém, pediu para tentar repetir a tarefa executando-a através da pesquisa avangada. Por
ja ter ideia da solucdo, efetuou a tarefa rapidamente e indicou que, ao usar a pesquisa
avancada, obteve o resultado mais rapidamente. Este resultado ndo foi considerado
porque O usudrio ja sabia a resposta para o problema e qual query deveria utilizar,
embora néo tivesse demonstrado muita dificuldade para usar os primeiros dois campos
do formulario.

O Unico usuario que utilizou o recurso “pesquisa avangada” como sua primeira
opcao, teve dificuldade para preencher o formulario, por existirem muitos campos,
apesar das instruc@es ao lado de cada um.

Posteriormente, foi executada a tarefa em que 0s usuarios deveriam usar 0 recurso
de “filtros”. A maioria dos usuarios nao utilizou os filtros e indicou que preferia digitar
a palavra referente a categoria do filtro, por exemplo, “livro” ou “video”. A sele¢do de
um filtro ap6s a digitacdo, para alguns usuarios, representava um passo a mais €, por
isso, preferiam escrever a palavra.

O Unico usuario que utilizou o recurso “filtros”, se confundiu para encontrar os
resultados. Viu apenas os primeiros resultados retornados e optou por refazer a busca
sem 0 uso de filtros. Este usuario indicou que o recurso poderia ajudar, mas que, em
geral, achava as informac6es que queria apenas digitando a palavra no campo de busca.
Também entendeu que selecionar uma categoria representava um esforco adicional.

Observou-se gque, normalmente, a tarefa de busca é mentalmente exaustiva e que
os usuarios tinham dificuldade para manter a atencéo na tarefa que estavam executando

€ em um recurso novo.
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6.3 Sugestdes para Construcdo de Interfaces de Busca para Usuarios com Baixo

Letramento

Com base nos resultados obtidos no estudo de caso, foram elaboradas recomendac6es
para o desenvolvimento de interfaces de busca com foco em usuérios com baixo
letramento. A Tabela 37 apresenta estas recomendacoes.
Estas recomendagdes tratam aspectos relacionados a preferéncia dos usuérios,
como:
e A escrita em detrimento da leitura;
e Recursos que ndo onerem o0 tempo de conclusdo da tarefa e ndo aumentem o
namero de passos a serem executados;
As recomendacbes também tratam aspectos relacionados as necessidades dos
usuarios percebidas nos testes, como:
e Recursos para auxiliar na escrita e na formulacéo do problema de pesquisa;
e Minimizar as distracdes;
e Prover feedback claro e visivel;
e Prover instrugbes sobre o motor de busca e dar mais visibilidade sobre seu
funcionamento;
e Facilitar a recuperacéo de erros;
e Proporcionar maneiras de manter o foco em uma atividade apenas;
e Diminuir a quantidade de texto e 0 nimero de resultados;
e Organizar a apresentacdo por tipo de resultado;
Espera-se que desenvolvedores possam utiliza-las na criacdo de interfaces mais
acessiveis e que sejam utilizados recursos que efetivamente apoiem a recuperacdo de
informagBes na Web, de acordo com as necessidades dos usuadrios com baixo

letramento.

Tabela 37. Recomendacdes para Desenvolvimento de Interfaces de Busca para

Usuarios com Baixo Letramento

Recomendac6es

1. Disponibilizar recursos que auxiliem a escrita e a formulagdo do problema (como “corretor

EE T3

ortografico”, “preenchimento automatico” e “pesquisas relacionadas”).

1.1. Exibir a alteragdo efetuada pelo recurso “corretor ortografico” logo que os resultados
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forem apresentados, posicionada acima dos resultados, para que seja visualizada com

facilidade.

1.2. Apresentar os resultados ja corrigidos pelo “corretor ortografico® e prover feedback,

indicando que houve alteracdo para 0s termos.

1.3. Exibir o recurso “preenchimento automatico” proximo ao campo de pesquisa, para

permitir sua visualizacao.

1.4. Exibir o recurso “pesquisas relacionadas” logo abaixo dos resultados, de modo que o

usuario possa refinar a pesquisa caso ndo encontre o que deseja nos resultados.

2. Disponibilizar o recurso “filtros” no formato de categorias ou menu, desde o momento de
formulacéo do problema de pesquisa, ou seja, apresentar o recurso na pagina de pesquisa e ndo
somente na pagina de resultados, para que o usuario filtre a busca antes de comecar a pesquisar.

2.1 Nao ocupar o espaco principal da pagina com “filtros”, por exemplo, onde sdo
exibidos os resultados. Dar preferéncia a partes da pagina com menos destaque, como 0
cabecalho da pagina.

2.2. Apresentar resultados referentes a “filtros” ou categorias em um formato diferenciado
dos resultados convencionais, por exemplo, com cores e titulos que representem cada

categoria.

3. Disponibilizar um campo de pesquisa grande. Os termos que o usudrio digitou ndo devem
ficar ocultos para que ele ndo se esquega das palavras que usou e ndo se confunda sobre o
problema de pesquisa.

4. Apresentar em torno de sete resultados principais por vez (no minimo cinco e o maximo
nove). Em geral, as pessoas sentem mais facilidade para lidar com esta quantidade de

resultados, pois ndo sobrecarregam a memoéria de curto prazo (MILLER, 1956).

4.1. E possivel também exibir resultados secundarios, que levem o usuério diretamente a
paginas internas de um site. Estes ndo atrapalham a compreensdo dos usuarios, mas ndo

devem ser excessivos.

5. Apresentar os resultados divididos em péginas e exibir um recurso de paginagéo para navegar

entre elas, posicionado ao final da pagina de resultados.

5.1. Na paginagdo, utilizar também o texto “Ver mais” além dos numeros das paginas,

pois esse termo é mais familiar aos usuarios.

5.2. Exibir a paginacgao na parte inferior da pagina, abaixo dos resultados.

6. Prover uma indicacdo visual sobre a relevancia de cada resultado, que permita ao usuario

identificar qual € mais ou menos relevante.

6.1. N&o utilizar apenas a ordem de exibicdo como indicador de relevancia. Utilizar

tamanho da fonte ou icones, por exemplo.
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7. Néo apresentar outros formatos de midias ou resultados filtrados em meio aos resultados

convencionais, pois isso confunde os usuarios.

7.1. Destinar uma area da pagina para apresentacdo de resultados referentes a alguma

categoria, por exemplo, na lateral da pagina.

8. Apresentar titulo e descri¢do para um resultado.

8.1. Prover destaque para o titulo de um resultado, pois este é o item mais visualizado.

8.2. Exibir o URL do site, na apresentacdo dos resultados, apenas quando solicitado, pois,
geralmente, ndo € visualizado. Por exemplo, caso o0 usuario cologue o mouse sobre o link

do titulo.

8.3. Destacar nos resultados as palavras utilizadas na pesquisa, por exemplo, utilizando a

fonte em negrito.

8.4. Diferenciar, na apresentacdo dos resultados, trechos extraidos de partes distintas de
um site. Por exemplo, fazer essa distingao através de cores de fundo ou da reorganizagéo

da apresentacdo dos trechos. Entretanto, ndo utilizar reticéncias para isso.

9. Recursos que proporcionem feedback instantdneo sdo recomendados, entretanto, devem ser

exibidos com destaque suficiente para que possam ser visualizados.

10. Nédo devem ser exibidas muitas informacgdes simultaneamente para ndo causar distracdo ao

usuario.

11. Proporcionar insumos ao usudrio para decidir se deve selecionar um resultado ou n&o.

11.1. O recurso de “pré-visualizagdo da pagina de destino” tem como objetivo prover
insumos ao usudrio para decidir se deve selecionar um resultado, mas, para que seja Util,
deve permitir a leitura das informacdes. Por exemplo, através de aproximagdo (zoom) em

areas especificas conforme o usuéario passa 0 mouse sobre a imagem.

11.2. Disponibilizar estes insumos somente sob demanda do usuario.

12. Recursos avangados, como “navegacdo pelo teclado”, podem ser disponibilizados caso a
interface seja também utilizada por usuéarios avancados. Entretanto, usuarios com baixo
letramento ndo fazem uso destes recursos. Assim, utilizar somente em caso de necessidade e

disponibilizar o recurso caso o usuario solicite.

13. A érea de “rodapé” € pouco visualizada. Disponibilizar informagdes que ndo necessitem

destaque nesta area.

14. Utilizar dicas e orientacdes sobre 0 uso da interface, de modo que n&o distraiam o usuério do
problema que desejam resolver e ndo sobrecarreguem a pagina com muitas informagdes. Por
exemplo, incluir uma informacdo sobre o que digitar no campo de pesquisa, que desaparece

quando o usuario seleciona o campo.

126




7 Consideracoes Finais

A presente pesquisa, de carater qualitativo e exploratorio, teve como proposito
identificar como recursos de um motor de busca na Web influenciam a interacdo de
usuarios com baixo letramento, de modo a contribuir com insumos, na forma de uma
lista de recomendacdes, para a melhoria e a acessibilidade dos mesmaos.

Foi realizado um estudo na literatura sobre acessibilidade, usabilidade e
inteligibilidade. Apos isso, foi feito um estudo sobre o conhecimento ja existente a
respeito do comportamento de usuérios com baixo letramento no uso da Web. A
pesquisadora participou também de um curso online oferecido pelo Google sobre a
realizacdo de pesquisas usando seu motor de busca e fez um levantamento sobre 0s
recursos existentes nesta ferramenta.

Embora a literatura indique que existem barreiras na interacdo de usuarios com
baixo letramento na Web, em especial quando se trata de buscar informacoes, e afirme
também que a recuperacdo de informagdes € um processo Custoso para esses USUarios,
ndo foram encontrados estudos que definissem como 0s recursos existentes em motores
de busca influenciam na interacdo e na recuperacdo de informacfes. Isso deixa uma
lacuna a ser respondida para aprimorar a acessibilidade de motores de busca, que sdo a
porta de entrada para a recuperacdo das informacdes na Web.

Assim, foi executado um estudo de caso dividido em duas unidades de anélise,
que contaram com testes de usabilidade com foco em acessibilidade, envolvendo cinco
usudrios cada. Este estudo de caso teve como proposito compreender a influéncia de um
conjunto limitado de recursos de um motor de busca na pesquisa por informagdes.

A primeira unidade de analise foi definida por um teste e uma entrevista. O teste
foi composto por cinco tarefas de diferentes graus de dificuldade. Cada tarefa
apresentou situacOes imaginarias para que 0 usuario pesquisasse informagdes através do

motor de busca sem receberem nenhuma instrucdo prévia sobre os recursos. A
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entrevista teve como objetivo estimular a verbalizagdo simultdnea e questionar os
usuarios a respeito do conhecimento que possuiam sobre os recursos e identificar a
percepcao deles sobre a utilidade dos recursos analisados.

A segunda unidade de andlise teve como objetivo explorar mais a fundo o uso de
alguns recursos. Ela foi definida por um novo teste, composto por duas novas tarefas,
direcionadas apenas para 0 uso de recursos que ndo foram utilizados na primeira
unidade de analise por falta de conhecimento dos usuérios, mas que foram considerados
Uteis durante a entrevista. Foram selecionados os recursos ‘“filtros” ¢ “pesquisa
avancada” para avaliagdo. A diferenca desta unidade de analise para a primeira, foi o
fato de que, antes de executarem as tarefas, 0s usuarios contaram com uma explicacédo
em video sobre os recursos que iriam utilizar. Isso teve como objetivo retirar a barreira
da falta de conhecimento sobre o uso do recurso.

A partir desse estudo de caso, foi possivel determinar quais recursos existentes em
um motor de busca, dentre um conjunto de recursos previamente selecionado, sdo
utilizados por usuarios com baixo letramento. Foram observados também aspectos da
interacdo e da percepcdo destes usuarios sobre os recursos do motor de busca do
Google.

Identificou-se que a escrita é uma atividade que causa menos incémodo aos
usuarios do que a leitura. Apesar de possuirem dificuldade com a escrita e a digitacéo,
sdo ajudados por recursos como o ‘“‘corretor ortografico” e o “preenchimento
automatico”.

Recursos como “preenchimento automatico” e “pesquisas relacionadas” auxiliam
os usuarios na formulacdo do problema de pesquisa, embora ndo sejam suficientes para
solucionar a dificuldade que os usuarios possuem nesta atividade. Observou-se,
inclusive, que os erros geralmente fazem com que os usudrios se distraiam e se
esquecam do problema de pesquisa.

Quanto a apresentacdo dos resultados, foi considerado que a quantidade de
resultados é excessiva para esse publico. Os usuarios ndo consideram a ordem de
exibicdo dos resultados para avaliar a relevancia dos mesmos e visualizam
principalmente os titulos para procurar uma informagdo. Quando ndo encontram o que
procuram neste recurso, as vezes, leem também a descricdo, mas, em geral, nédo
visualizam a URL do site de destino para avaliar se este possui credibilidade ou se

possivelmente tera a informacdo que desejam. Se a descricdo apresentar trechos
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retirados de locais variados de um site, € interessante deixar isso evidente para que nao
sejam interpretados pelos usuarios como um texto continuo.

Percebeu-se que ndo devem ser apresentados outros tipos de midias ou andncios
em meio aos resultados, mas que, se estes forem apresentados de maneira separada, em
formato distinto dos demais resultados, podem auxiliar 0s usuarios.

Recursos como “paginagdo”, “navegacdo pelo teclado”, “pré-visualizagdo da
pagina de destino”, “rodapé” e “cabegalho” ndo prejudicam a busca, mas sdo pouco
utilizados.

Em geral, recursos sdo bem recebidos quando representam um auxilio sem onerar
a quantidade de passos necessarios para executar uma busca. Por exemplo, “filtros”,
apesar de considerados uteis, foram pouco usados porgue a selecdo de uma categoria
representa uma etapa a mais na pesquisa. Entretanto, quando sdo disponibilizados no
formato de categorias, no momento de formulacdo do problema de pesquisa, séo
considerados uteis.

Quanto a percepcdo dos usudrios, foi possivel observar que, em geral, entendem
que possuem facilidade para fazer pesquisas na internet, entretanto, 50% dos usuarios
indicou que pede ajuda ao fazer pesquisas. Nos testes, no maximo dois usuarios
concluiram com sucesso cada tarefa, 0 que representa uma taxa de apenas 40%. Dos
participantes, 70% indicou que possui facilidade para saber o que escrever para fazer
uma busca, embora tenha sido percebido que a formula¢do do problema é um grande
problema. Encontrar um resultado foi indicado como uma tarefa facil por 40% dos
participantes. Percebeu-se que realmente possuem dificuldades para ler os resultados
exibidos e compreender em qual devem clicar para obter o resultado que desejam.

Quanto aos habitos de pesquisa, 0s itens mais pesquisados sdo musicas e videos.
Assim, percebe-se que uma das razfes pela qual, possivelmente, costumam achar as
informacBes que precisam, é o fato de que o tipo de informagdo mais buscado permite
que o usudrio possua um feedback que ndo necessita interpretacdo textual, por
constituirem outros tipos de midias. Com este tipo de contetdo, 0s usuarios conseguem
obter feedbacks auditivos e visuais.

Com base na indentificacdo das preferéncias e necessidades dos usuérios, foi
elaborada uma lista de recomendacdes para o desenvolvimento de interfaces de busca
com foco em usuarios que possuem dificuldades relacionadas ao letramento. Espera-se

que esses resultados possam contribuir para o desenvolvimento de interfaces de busca
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acessiveis a usuarios com baixo letramento, melhorando, assim, o0 acesso a informagdes

e aos sistemas de informacéo na Web.

7.1 Trabalhos Futuros

Os resultados obtidos na presente pesquisa geraram oportunidades de pesquisas mais
aprofundadas em relacdo aos recursos existentes em motores de busca. Trabalhos
futuros podem abordar outros motores de busca ou mesmo outros subconjuntos de
recursos, diferentes dos abordados nesta pesquisa, além do desenvolvimento ou
adaptacdo de interfaces de motores de busca com base nas sugestdes elaboradas neste
trabalho. A validacdo das sugestbes através do desenvolvimento de novos recursos
também se configura como uma oportunidade de pesquisa.

Outra possibilidade de trabalho futuro é a aplicacdo do mesmo estudo de caso
utilizando uma classificacdo sobre o analfabetismo funcional baseada em um critério
diferente da escolaridade. Neste caso, possivelmente, novos resultados seriam
encontrados.

Além de classificacBes diferenciadas, poderia ser feito um estudo com o mesmo
publico de usudrios, entretanto, realizando a analise a partir de grupos de idades e
familiaridade com computador semelhantes, pois sdo fatores que podem influenciar na
interacdo e na destreza para realizar tarefas. A comparagdo entre esses grupos pode
elucidar novas informac6es a respeito da interacdo desses Usuarios.

Ainda que ndo fosse objetivo desta pesquisa, foi possivel perceber na literatura,
que existem trabalhos a respeito do comportamento em relacdo a busca quando
executada por usuarios com alto grau de letramento. Uma possibilidade de pesquisa é
comparar 0s comportamentos destes usuarios com o comportamento dos usuarios com
baixo letramento, principalmente no que diz respeito ao uso de recursos oferecidos por
motores de busca. Esta comparacdo permitiria, inclusive, distinguir os problemas de

usabilidade dos problemas de acessibilidade encontrados no motor de busca.
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ANEXO |

Checklist para Escrita de Textos para Web em Linguagem Clara

O checklist para escrita de textos para Web em linguagem clara (BARBOZA e NUNES,

2007) foi utilizado para desenvolver todos os documentos e materiais que foram

entregues para os participantes da pesquisa. Este checklist € composto pelos seguintes

itens:

Dividir a informacdo em ideias primarias e secundarias;

Tornar o documento facil e agradavel de usar;

Disponibilizar informagdes novas, iniciadas pela mais antiga e finalizadas com a
atual,

Se a informacdo é nova, iniciar pela informacdo geral e, entdo, tratar da mais
especifica;

Utilizar sumario para documentos longos e usar cabecalhos em todo o
documento;

Usar introducgdo ao invés de sumario em documentos pequenos;

Usar palavras do cotidiano;

N&o usar palavras desnecessarias;

N&o usar jargoes;

Evitar ou explicar palavras técnicas;

N&o substituir verbos por substantivos;

Evitar o encadeamento de nomes;

Utilizar palavras de maneira consistente;

Usar siglas cuidadosamente;

Usar verbos em voz ativa;

Usar sentencas curtas;

Evitar ambiguidade;

Encadear ideias;

Enfatizar o positivo;

Evitar duplas negativas;
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Evitar predmbulos desnecessarios;

Usar parégrafos simples;

Usar transicdes entre palavras, frases e paragrafos;

Usar ideias paralelas em construcdes paralelas;

Usar pontos e nimeros para separar itens;

Aproximar os gréaficos e figuras do texto que os referenciam;
N4o interromper a leitura do texto com graficos e figuras;

Incluir legendas faceis de ler para graficos e figuras;

Usar graficos, figuras e tabelas apenas quando complementam a informacéo.
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ANEXO 11

N/

Questionario de Levantamento de Perfil uNaRIO

Ol&! Meu nome é Débora Modesto. Sou aluna de mestrado na Universidade Federal do
Estado do Rio de Janeiro (UNIRIO). Estou fazendo um estudo, orientado pela
professora Simone Bacellar Leal Ferreira.

Com esse estudo, queremos entender mais sobre as ferramentas de pesquisa que
existem na internet. Queremos também perceber se 0s recursos que essas ferramentas
oferecem influenciam como algumas pessoas fazem pesquisas. Entendendo isso,
poderemos criar ferramentas mais acessiveis e faceis de usar.

Essa é a primeira etapa do estudo. Usaremos esse questionario para conhecer mais
sobre como vocé faz pesquisas na internet e para identificar possiveis participantes para
a segunda etapa do estudo.

Vocé levara menos que dez minutos para responder o questionario. Ele possui
apenas dez questdes. Para responder o questionario vocé deve se lembrar de quando usa
a internet para fazer pesquisas.

Sua identificacdo ndo sera revelada nos relatorios e s6 serd usada para contato. Os
outros dados serdo usados somente pela pesquisadora e por sua orientadora e podem ser
divulgados na literatura especializada ou em congressos e eventos cientificos.

Se quiser mais informacGes sobre o estudo ou tiver davidas, envie um e-mail para

as pesquisadoras:

Débora Modesto - E-mail: debora.modesto@uniriotec.br

Curriculo Lattes: http://lattes.cnpq.br/4556795964847281

Simone Bacellar Leal Ferreira - E-mail: simone@uniriotec.br
Curriculo Lattes: http://lattes.cnpg.br/0926018459123736

Vamos comecar?
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QUESTIONARIO

Qual é 0 seu nome?
Vocé é: () Homem ( ) Mulher

Qual é a sua idade? anos

A w Do

Vocé estudou até qual série na escola?

5. Haquantos anos vocé usa a internet?

( )menosde2anos ( )de2a5anos ( )de5alOanos ( ) maisde 10 anos

6.  Qual programa vocé usa para navegar na internet?

() Mozilla Firefox @
( ) Internet Explorer @

( ) Chrome @

() Outro programa
() Nao sei

7. Voceé usa sites de busca para fazer pesquisas?

() Sim, uso os sites marcados abaixo: () N&o uso sites de busca.
Google

D Google 3

[ vahoo YarioO!
D Outro site:

8.  Voceé costuma pedir ajuda para usar sites de busca?
( )Sim ( )Néo
9.  Marque as opgdes que vocé concorda:

I:I Eu tenho facilidade para saber qual palavra devo escrever quando quero procurar
uma informagao.

|:| Eu tenho facilidade para saber se a palavra que eu digitei esta escrita da maneira
certa.
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I:l Eu tenho facilidade para encontrar a informacéo que procuro na lista de
resultados.

|:| Olhando um resultado, eu consigo ter ideia do que vou encontrar quando clicar
nele.

I:l Tenho muita dificuldade para procurar informac6es em sites de busca e sempre
peco ajuda de alguém.

[EEN
©

O que vocé costuma pesquisar?

Informacoes e beneficios oferecidos pelo governo.
(por exemplo, cartdo de transporte bilhete Gnico, matricula na escola, imposto de
renda, bolsa familia, carteira de motorista).

Informac6es sobre como fazer uma tarefa.
(por exemplo, “como cozinhar arroz?” ou “como participar de uma rede social?”’);

Informac0es a respeito de um assunto que eu nao conheco.
(por exemplo, sobre “empregos oferecidos no rio de janeiro”);

Informacd@es sobre saude.
Passagens para viajar.
Produtos que quero comprar.
Lugares que vou visitar.
Musicas para ouvir ou baixar.
Videos para assistir ou baixar.
Imagens.

Noticias.

Endereco de sites que ndo lembro.

OOoO0O0O00O00000 O 0 0

Outros:

Obrigada pela sua participagao!
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ANEXO 111

Roteiro para Concluséo das Tarefas com Sucesso

Este roteiro demonstra algumas maneiras para encontrar as informacdes solicitadas nas
tarefas da primeira e da segunda unidade de analise. Os termos entre chaves
apresentados, representam os termos digitados no campo para entrada de texto do
Google. As chaves ndo foram digitadas. Estas foram utilizadas apenas para diferenciar o
texto da explicacdo e a expressédo de pesquisa. Por exemplo, se a busca for pela palavra

bicicleta, sera apresentada como [bicicleta].

Primeira Unidade de Analise

Tarefa 1: O usuério devia procurar quantas marchas a bicicleta Caloi 100 possuia. A
resposta certa era 21 marchas. Esta resposta podia ser encontrada digitando [Caloi
100]. Era possivel visualizar a resposta na pagina de resultados, no titulo do quinto
resultado “Bicicleta Aro 26 Caloi 10021 Marchas — Prata” referente ao site
http://www.submarino.com.br/produto/7272607/esporteelazer/bicicleta/passeio/conforto
/bicicleta-aro-26-caloi-100-21-marchas-prata-caloi. Era possivel também clicar no
primeiro resultado “Caloi 100 » Caloi - Movimentando a vida”, no site
caloi.com/bikes/caloil00, e visualizar a ficha técnica da bicicleta, que indicava

“Numero de marchas: 21”.

Tarefa 2: O usuério devia procurar a URL do site do DETRAN-RJ. A resposta certa era
www.detran.rj.gov.br. Esta resposta poderia ser encontrada digitando [detran rio de
janeiro]. O primeiro resultado exibia o titulo “Detran — RJ”, o site www.detran.rj.gov.br

e a descri¢ao “Detran-RJ — Departamento de Transito do Estado do Rio de Janeiro”.

Tarefa 3: O usuario devia procurar a cartilha do programa Minha Casa, Minha Vida. A
resposta certa poderia ser encontrada no formato de um arquivo PDF nos sites
http://www.caixa.gov.br/habitacao/mcmv/index.asp ou

http://downloads.caixa.gov.br/_arquivos/habita/mcmv/CARTILHACOMPLETA.PDF.
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Para encontrar esta resposta, o usuario poderia digitar [minha casa minha vida]. O
primeiro resultado exibia o titulo “Minha Casa Minha Vida - Caixa Econdmica Federal”
e 0 site www.caixa.gov.br/habitacao/mcmv/index.asp. Ao clicar neste site, era possivel
ver o link “Veja também: Cartilha Completa sobre o Programa Minha Casa Minha
Vida”. Também era possivel encontrar a resposta procurando por [cartilha minha casa
minha vida]. O primeiro resultado possuia, no titulo, a indicacdo de que era um arquivo
“[PDF] MINHA CASA MINHA VIDA - Caixa Econdmica Federal” e possuia o Site
http://downloads.caixa.gov.br/_arquivos/habita/mcmv/CARTILHACOMPLETA.PDF,

onde, ao clicar, era possivel fazer o download da cartilha.

Tarefa 4: O usuario devia procurar qual a renda maxima, por pessoa, que uma familia
deveria ter para se inscrever no programa a Bolsa Familia. Em alguns sites, como o do
Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome, havia apenas a resposta
R$70,00 (setenta reais), onde mencionava “brasileiros com renda familiar per capita
inferior a R$70 mensais”. Ja o site do banco Caixa Econdmica Federal informava outros
critérios, que indicavam que a renda por pessoa poderia ser R$70,00 (setenta reais) ou
R$140,00 (cento e quarenta reais). Neste site, indicava-se que, como regra geral, o valor
era de R$70,00 (setenta reais) por pessoa. Entretanto, familias com renda de R$70,01
(setenta reais e um centavo) a R$140,00 (cento e quarenta reais) por pessoa, que
possuissem gestantes, nutrizes, criancas de 0 a 12 anos e adolescentes até 15 anos,
seriam elegiveis ao beneficio. Familias com renda de R$0,00 (zero) a R$140,00 (cento
e quarenta reais) por pessoa, que possuissem adolescentes de 16 e 17 anos também
seriam elegiveis ao beneficio. Assim, como ndo foram especificadas mais caracteristicas
para a familia apresentada na tarefa que permitissem ao usuario definir o valor segundo
o critério de elegibilidade, ambas as respostas foram consideradas corretas, ou seja,
R$70,00 (setenta reais) ou R$140,00 (cento e quarenta reais). Para chegar a essas
respostas era possivel digitar [bolsa familia]. O primeiro resultado tinha como titulo
“Bolsa Familia— Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome” e o site
www.mds.gov.br/bolsafamilia/. Este site exibia apenas o valor R$70,00 (setenta reais).
O segundo resultado apresentado pelo motor de busca tinha como titulo “Bolsa Familia”
e o site http://www.caixa.gov.br/voce/social/transferencia/bolsa_familia/index.asp.
Neste site, existia um link chamado “Como receber o beneficio”. Ao clicar nesse link

eram apresentados todos os requisitos para fazer parte do programa. Este site exibia 0s
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valores correspondentes a cada critério, ou seja, os valores R$70,00 (setenta reais) e
R$140,00 (cento e quarenta reais).

Tarefa 5: O usuério devia procurar em que ano o novo Acordo Ortografico da Lingua
Portuguesa passou a valer no Brasil. A resposta certa era 2009. Esta resposta poderia ser
encontrada digitando [novo acordo ortografico da lingua portuguesa]. O segundo
resultado apresentava o titulo “Acordo Ortografico da Lingua Portuguesa - Reforma
Ortografica” e o site www.brasilescola.com/acordo-ortografico. Era apresentado o texto
“Ap0s varias tentativas de se unificar a ortografia da lingua portuguesa, a partir de 1° de
janeiro de 2009 passou a vigorar no Brasil e em todos os paises da CLP (Comunidade
de paises de Lingua Portuguesa) o periodo de transi¢éo para as novas regras ortograficas

que se finaliza em 31 de dezembro de 2012”.

Segunda Unidade de Analise

Tarefa 1: O usuério devia procurar o valor da taxa de servico a ser paga a0 DETRAN-
RJ para fazer a segunda via da identidade. O valor correto era R$25,66. Usando o
recurso Pesquisa Avancada, o usuario poderia digitar [duda segunda via identidade] no
campo “todas essas palavras” e digitar o no campo “site ou dominio”
[www.detran.rj.gov.br]. O primeiro resultado apresentado tinha como titulo “2*
Via da Identidade - Detran - RJ” e 0 site
www.detran.rj.gov.br/_documento.asp?cod=160. Neste site era possivel encontrar a
Taxa de Servigo com o texto “valor (Duda): (cod.:500-2) R$ 25,66”.

Tarefa 2: O usuario devia procurar pelo livro Dom Casmurro de Machado de Assis. Era
possivel encontrar a resposta certa digitando [Dom Casmurro]. Usando o recurso
Filtros, clicando no filtro “Livros”, o primeiro resultado apresentado consistia na
resposta correta. 0] link para este livro era
http://books.google.com.br/books?id=0vX_b1T6l4EC&Ipg=PP1&0ts=Tsyqgh2TOR&d
g=dom%?20casmurro&hl=pt-BR&pg=PP1#v=0nepage&g=dom%20casmurro&f=false.
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ANEXO IV

Termo de Consentimento

Prezado colaborador,

Convido vocé para participar de um estudo sobre o uso de uma ferramenta de
pesquisa na internet por adultos que possuem Ensino Fundamental incompleto.
Queremos entender como ela é usada e como influencia em suas pesquisas.

Como resultado desse estudo, esperamos conhecer mais sobre o0 uso dessa
ferramenta de pesquisa. Isso permitira obter informacbes importantes para criar
ferramentas mais acessiveis e faceis de usar. Por isso, sua participacdo é muito especial!

Selecionamos vocé porque tem habito de utilizar o computador e apresenta o grau
de escolaridade necessério para a pesquisa.

O estudo ocorrera da seguinte maneira: vocé realizara algumas tarefas em uma
ferramenta de pesquisa na internet. Antes de comecar cada tarefa, a pesquisadora daré a
vocé algumas instrucdes. Vocé buscara na ferramenta de pesquisa o que for solicitado
nas instru¢bes. A pesquisadora estara ao seu lado para fazer a leitura das instrucbes
sobre cada tarefa e para tirar suas davidas. As tarefas serdo gravadas para que os dados
possam ser analisados depois.

A sua participacdo é voluntaria. Vocé pode desistir de participar a qualquer
momento, sem sofrer penalidades.

Para garantir sua privacidade, a sua identidade ndo sera revelada. Os resultados do
estudo serdo divulgados exclusivamente pela pesquisadora e por sua orientadora na
literatura especializada ou em congressos e eventos cientificos.

A pesquisadora poderd tirar suas ddvidas a qualquer momento. Basta entrar em

contato atraves dos seguintes e-mails:

Pesquisadora: Débora Modesto - debora.modesto@uniriotec.br
Orientadora: Simone Bacellar Leal Ferreira — simone@uniriote.br
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Declaracéo de Consentimento

Li as informacbes contidas neste documento antes de assinar este Termo de
Consentimento. Declaro que toda a linguagem utilizada na descricdo do estudo foi
explicada e que recebi respostas para todas as minhas duvidas. Confirmo que recebi
uma copia deste Termo de Consentimento. Compreendo que posso me retirar do estudo

a qualquer momento, sem sofrer qualquer penalidade.

Dou meu consentimento de livre e espontanea vontade para participar deste estudo.

Assinatura do Participante Data

Assinatura da Pesquisadora Data
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ANEXO V

Roteiro de Gravacao do Video de Apresentacdo do Recurso “Pesquisa Avancada”

Este foi o texto elaborado para narracdo do video sobre a apresentacdo do recurso
“Pesquisa Avangada” do Google, utilizado na segunda unidade de andlise. Os trechos
destacados em negrito fazem parte do roteiro de gravacao e demonstram o que foi feito

no video no momento da narragéo.

- Mostrar pégina inicial do Google em www.google.com.br.

- “Ola! Nos ja estamos acostumados a fazer pesquisas na internet. Para pesquisar,
normalmente digitamos algumas palavras no campo de texto principal do Google.
Vamos aprender agora a pesquisar no Google usando mais informacgdes. Vamos
comecar uma rapida explicacdo sobre como usar o recurso de Pesquisa Avancgada do
Google. Para ver este recurso € preciso comecar a fazer uma busca. Por exemplo, vamos
imaginar uma situacdo em que queremos comprar uma bicicleta da marca Caloi 100.
Vamos digitar no campo de texto as palavras ‘Caloi 100°”.

- Digitar ‘Caloi 100°.

- “Podemos perceber que, como resultado dessa pesquisa, aparecem varios Sites.
Aparecem anudncios na parte de cima e a direita e, logo abaixo, os resultados da
pesquisa. Repare que entre os resultados, existem outros sites, que ndo sdo da propria
Caloi. Como queremos mais informac6es sobre a bicicleta, o0 melhor site para pesquisar

isso € o do proprio fabricante, ou seja, a Caloi. O site da Caloi é www.caloi.com.br.

Para buscar informac6es apenas nesse site, vamos usar a Pesquisa Avancada. Podemos
ver uma imagem de engrenagem. Ao clicarmos nela, vemos a opgdo Pesquisa
Avangada”.

- Clicar no icone de engrenagem e depois em ‘Pesquisa Avancada’.

- “Podemos observar varios campos para preencher. Podemos preencher esses campos
conforme a nossa necessidade. O primeiro campo é semelhante ao campo de pesquisa
gue existe na pagina inicial do Google. Se digitarmos palavras nesse campo, o Google

pesquisara por sites em que todas elas aparecam. E possivel pesquisar por uma frase
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exata, preenchendo o segundo campo, pesquisar por uma palavra ou por outra,
preenchendo o terceiro campo, excluir palavras, preenchendo o quarto campo, e até
incluir em nossa pesquisa intervalos numeéricos, como precos, anos, entre outros, no
quinto campo”.

- Mostrar cada campo conforme fala.

- “E possivel também alterar o idioma da pesquisa, o pais, buscar sites que tenham sido
atualizados em uma data especifica, procurar por informagdes em um site especifico,
determinar onde a palavra pesquisada deve aparecer (no titulo, no texto, em qualquer
lugar do site, entre outros), filtrar conteddos improprios, escolher o tipo de arquivo e
determinar o tipo de licenga do contetido™.

- Mostrar cada campo conforme fala.

- “Sao muitas opg¢des e, por 1SS0, vamos usar um exemplo simples. Vamos continuar
procurando pela bicicleta Caloi 100. Vamos digitar Caloi 100 no campo ‘todas estas
palavras’”.

- Digitar ‘Caloi 100’ no campo ‘todas estas palavras’.

- “Como sabemos o site do fabricante, vamos indicar ao Google que procure somente no
site da Caloi, que é www.caloi.com.br”.

- Digitar www.caloi.com.br no campo ‘site ou dominio’.

- “Para pesquisar, vamos clicar no botdo Pesquisa Avangada”.

- Clicar no botéo Pesquisa Avancada.

- “Podemos ver que agora o Google exibiu somente os resultados referentes a Caloi 100
que existem no site da prépria Caloi. Os resultados mostraram também sites em que
aparecem as palavras 100 e Caloi, ndo necessariamente juntas. Isso ocorreu porque ndo
indicamos que essas palavras deveriam aparecer juntas”.

- Mostrar resultados ao final da pagina onde séo exibidos outros resultados, como
0s que mencionam que a marca “Caloi” tem “mais de 100 anos”.

- “Podemos melhorar essa pesquisa. Vamos voltar a Pesquisa Avangada”.

- Usar o botio ‘Voltar’ do navegador para voltar a Pesquisa Avangada.

- “Dessa vez, vamos digitar no campo ‘esta expressdo ou frase exata’ as palavras Caloi
100. Esse campo vai procurar pelas palavras como foram digitadas, exatamente nesta
ordem. Vamos manter a pesquisa apenas no site da Caloi www.caloi.com.br’”.

- Digitar ‘Caloi 100’ no campo ‘esta expressiao ou frase exata’.

- “Vamos ver como o Google vai apresentar os resultados”.
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- Clicar no botéo Pesquisa Avancgada.
- “Podemos ver agora apenas resultados onde as palavras Caloi 100 aparecem juntas.

Vamos agora fazer um exercicio para treinar o que aprendemos nesse video”.

Roteiro de Gravacao do Video de Apresentacao do Recurso “Filtros”

Este foi o texto elaborado para narracdo do video sobre a apresentacdo do recurso
“Filtros” do Google, utilizado na segunda unidade de analise. Os trechos destacados em
negrito fazem parte do roteiro de gravagdo e demonstram o que foi feito no video no

momento da narragao.

- Mostrar péagina inicial do Google em www.google.com.br.

- “Ola! Vamos aprender agora a fazer buscas mais especificas por diferentes tipos de
informagdes. Quando queremos procurar por noticias, livros, imagens, blogs e outros
tipos de informacdes, podemos usar o recurso de filtros do Google. Por exemplo, se
quisermos procurar por mais informagdes sobre a doenca dengue, podemos digitar a
palavra dengue no campo de texto do Google e fazer a pesquisa normalmente”.

- Digitar a palavra ‘dengue’ no campo de texto.

- “Podemos reparar que os resultados apresentados sdo Sites da internet que possuem a
palavra dengue. Se olharmos para o lado esquerdo da pagina podemos ver que quando
fazemos a pesquisa pela primeira vez, o Google apresenta os resultados de sites
encontrados na internet. Por isso, podemos ver que a categoria Web estd marcada. Além
de Web, existem varias opgdes onde podemos buscar diferentes tipos de informagoes”.

- Mostrar o filtro ‘Web’ destacado.

- “Se quisermos imagens que tenham a ver com a palavra dengue, podemos clicar em
‘Imagens’ e veremos varias ilustragdes de mosquitos transmissores da dengue, panfletos
para preveng¢do da doenga e outras imagens relacionadas”.

- Clicar no filtro ‘Imagens’.

- “Se quisermos videos sobre o assunto, podemos clicar em ‘Videos’”.

- Clicar no filtro ‘Videos’.

- “Se quisermos ver mais opgoes, podemos clicar em ‘Mais’. Podemos ver livros sobre a
dengue, ou blogs que falam sobre a doenca”.

- Clicar em ‘Mais’, depois em ‘Livros’ e ‘Blogs’.
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- “Nem sempre todos os filtros tem a ver com nossa pesquisa. Precisamos analisar se faz
sentido utiliza-los. Nesse caso, por exemplo, talvez ndo faca muito sentido usarmos 0s
filtros ‘Mapas’ e ‘Shopping’”.

- Mostrar os filtros ‘Mapas’ e ‘Shopping’.

- “Quando escolhemos um filtro, o0 Google exibe também outras opgdes que podem nos
ajudar a procurar exatamente o que queremos. Se clicarmos em Web para procurar por
resultados em sites em geral, vemos que podemos também selecionar se queremos todas
as paginas, paginas em portugués, paginas traduzidas, além da data em que o assunto foi
publicado, entre outras opgoes”.

- Mostrar as outras opgOes exibidas — ‘paginas em portugués’, ‘paginas
traduzidas’, area com data de publicacio.

- “Vamos tentar usar o que aprendemos agora sobre filtros para realizar a proxima

tarefa”.
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ANEXO VI

Transcri¢éo dos Testes

Este anexo apresenta como ocorreu o teste de cada participante e apresenta a transcricao
de cada teste. As informacGes apresentadas neste anexo complementam as informacoes

sobre o Estudo de Caso, apresentadas no Capitulo 5.

1. Primeira Unidade de Andlise

A primeira unidade de andlise contou com cinco tarefas, das quais 0s usuarios deveriam

executar, pelo menos, as trés primeiras.

1.1. Teste com o Usudério 1

1.1.1. Tarefa 1: Bicicleta Caloi 100

Na tarefa 1, onde precisava buscar quantas marchas possuia a bicicleta Caloi 100, o
usuario iniciou a busca digitando “bicicleta damarca caloi 100”. Ao visualizar os
resultados, ndo reparou que o Google sugeriu a correcao para separar as palavras “da” e
“marca”. O usuario nao viu que ndo havia espago entre elas, pois ndo conseguia digitar
e olhar para o monitor, apenas para o teclado. Quando olhava para a tela, visualizava
somente onde estava o cursor. Palavras fora do seu foco de visdo ou resultados que
apareceram instantaneamente ndo foram vistos porque o foco de sua atencdo estava na
palavra que estava escrevendo no momento. Pelo mesmo motivo, a pré-visualiza¢do dos
resultados ndo influenciou, porque o usuario ndo olhava para a tela enquanto escrevia.
Ao procurar os resultados, ndo diferenciou que os primeiros resultados exibidos
eram anuncios. Inicialmente s6 olhou os links. Depois comegou a ler a descri¢do
completa de cada resultado. As palavras procuradas apareceram em negrito nos
resultados. 1sso auxiliou o usuério a ver as palavras que procurava em meio ao texto.
Entretanto, como a palavra “marchas” nao foi digitada na primeira tentativa, apareceu
em apenas alguns resultados, mas ndo estava em negrito. O usuario ndo conseguiu ver a

palavra em meio ao texto, sem o destaque.
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Ao ler a descricdo, ndo entendeu que as reticéncias exibidas indicavam que
trechos diferentes foram retirados do site. Por exemplo, um resultado exibiu como
descricdo o seguinte trecho: "Conheca os modelos de bicicletas da marca Caloi ... em
numeros por ano ficam: 700 mil bicicletas e 100 unidades de aparelhos home". O
usuario leu toda a descricdo como se fosse uma Unica frase.

Apo6s quatro minutos de tarefa resolveu refazer a busca. Leu o enunciado da tarefa
novamente e preencheu o campo de pesquisa. Ao fazer isso, ndo limpou o que ja estava
escrito. Continuou acrescentando palavras ao lado das palavras ja digitadas na primeira
tentativa. Assim, digitou “bicicleta damarca caloi 100marshas de bicicleta caloi 100”.

Ao visualizar os resultados, ndo reparou que o Google sugeriu a seguinte
correcdo: “Vocé quis dizer: bicicleta da marca caloi 100 marchas de bicicleta caloi
100”. Ao ver a descricdo de um antincio que apresentava a expressdo ‘21 marchas”
indicou que a bicicleta tinha 21 marchas. Assim, o usuério concluiu a tarefa com
sucesso.

Notou-se que o usuario nao clicou em nenhum link para procurar a informacao

dentro dos sites, pois esperava que a resposta estivesse na primeira pagina.

1.1.2. Tarefa2: DETRAN-RJ

Na tarefa 2, o usudrio iniciou a busca digitando “sati do detran dorio de janeiro”. O
Google exibiu as sugestdes corrigindo a palavra “sati” para “site”, mas o usuario ndo
conseguiu visualizar a sugestdo. Ao realizar a busca, o Google mostrou “Exibindo
resultados para site do detran do rio de janeiro”. Nesse momento, quando comegou a
analisar os resultados, viu que a palavra estava digitada errada.

O segundo resultado apresentava no proprio titulo as palavras “Site Detran RJ —
www.detran.rj.gov.br”, apesar de ser uma pagina do Site “www.ionline.com.br/site-
detran-rj-wwwdetranrjgovbr”. Assim, o usuario indicou que o site do Detran era
www.detran.rj.gov.br, concluindo a tarefa com sucesso. O primeiro resultado
apresentado mostrava como titulo “Detran — RJ” e apresentava a URL do site

“www.detran.rj.gov.br” mas o USU&rio ndo conseguia visualizar esta informacao.
1.1.3. Tarefa 3: Minha Casa, Minha Vida
Na tarefa 3, o usudrio digitou “cartilha do programa minha casa minha vida”. Foi

exibido um link de anincio e os demais resultados logo abaixo. O segundo resultado
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apresentado, exibia uma indicag&o no titulo de que era um documento PDF, da seguinte
maneira: “[PDF] MINHA CASA MINHA VIDA - Caixa Economica Federal”. A
palavra cartilha era exibida na URL do site deste mesmo resultado. Entretanto o usuario
ndo conseguiu ver essa informacdo da primeira vez. Inicialmente, considerou que o
terceiro resultado era o correto, apenas olhando a palavra cartilha exibida no titulo.
Apo6s 1 minuto e 40 segundos de teste, voltou a ler o enunciado. Leu os resultados
de novo, desde o primeiro anuncio. Como o enunciado mencionava que 0 programa era
da Caixa Econdmica Federal, o usuario optou por clicar no link que continha o nome do
banco em seu titulo. Assim, clicou no resultado “[PDF] MINHA CASA MINHA VIDA

— Caixa Econdmica Federal” e encontrou a cartilha, concluindo a tarefa com sucesso.

1.1.4. Tarefa 4: Bolsa Familia

Na tarefa 4 o usuério teve mais dificuldade para formular o problema e expressar a
intencdo de pesquisa. Escreveu os termos de pesquisa em formato de pergunta,
colocando um valor imaginario. Assim, escreveu “ganho um salario tenho direito a
bolsa familia”.

Quando os resultados foram exibidos, ndo encontrou a informacdo diretamente
nos titulos. Assim, leu as descri¢fes, uma a uma. Novamente, ndo identificou que as
reticéncias indicavam que foram retirados trechos de locais distintos da pagina. Leu as
descricdes como se tudo fosse parte do mesmo texto.

Transcorridos quase cinco minutos de tarefa, o usuério solicitou ajuda. A
pesquisadora leu o enunciado novamente com o usuério e indicou que deveria procurar
a renda maxima que uma pessoa deve possuir para ter direito a Bolsa Familia.

O usuario quis refazer a pesquisa. Para isso, acrescentou termos, sem limpar o que
ja& estava preenchido no campo para entrada de texto. O usudrio digitou “ganho um
salario tenho direito a bolsa familiarenda maxima por pessoa”. Como o0s termos
“familia” e “renda” foram digitados juntos, o Google exibiu “Vocé€ quis dizer: ganho
um salario tenho direito a bolsa familia renda maxima por pessoa”, mas o0 usuario nao
percebeu a corregdo nesse momento. Novamente, leu todos os resultados e viu o valor
R$137,00 na descrigdo de um dos resultados, mas continuou procurando. Passaram-se

mais 4 minutos e o usudrio desistiu, ndo concluindo a tarefa.

1.1.5. Tarefa 5: Acordo Ortografico
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O usuario ndo chegou a executar a quinta tarefa porque ao final da quarta tarefa ja havia
terminado o tempo de trinta minutos estipulado como duragdo méxima do teste.

1.2. Teste com o Usuério 2

1.2.1. Tarefa 1: Bicicleta Caloi 100

Na tarefa 1, onde precisava buscar quantas marchas possuia a bicicleta Caloi 100,
iniciou a busca digitando “quero pesquisa quantas machas ten a caloi 100”. O usuario se
comunicou com o motor de busca em forma de um pedido e ndo percebeu a corregdo
para os termos digitados incorretamente na forma de “Vocé quis dizer: quero pesquisar
quantas marchas tem a caloi 100”.

O usuério olhou os primeiros resultados exibidos e viu 0o nimero 26 ao lado da
marca Caloi 100. Rapidamente indicou que essa era a resposta. Clicou no segundo
resultado apresentado, que continha como titulo “Bicicleta Caloi 100 26 — Buscapé”.
Como titulo da pagina, obteve a mesma informacdo. O usuario ndo viu na descricdo da
pagina que a bicicleta possuia aro 26 e 21 marchas. Assim, a tarefa foi concluida sem

SUCESSO.

1.2.2. Tarefa2: DETRAN-RJ

Na tarefa 2, 0 usuario expressou sua intencdo de pesquisar novamente escrevendo
“quero pesquiza osaite do detran”. Enquanto digitava, expressou “agora ndo sei se
pesquisar € com z ou com s. Vou colocar com z”, apesar de ter digitado corretamente na
primeira tarefa. O usuéario ndo conseguiu visualizar as sugestdes apresentadas pelo
Google indicando que a palavra deveria ser escrita com a letra s. Também nao
visualizou que os resultados exibidos j& haviam sido corrigidos segundo a sugestao
“Exibindo resultados para quero pesquisar o site do detran”.

Apobs ler todos os resultados, um a um, expressou que ndo encontrou o que queria
e solicitou ajuda. A pesquisadora leu novamente o enunciado da tarefa com o usuério e
indicou que, conforme era mencionado no texto, ele procurava informagdes que
estavam no site do DETRAN do Rio de Janeiro. O usuério voltou a olhar todos os
resultados, dessa vez, para os titulos. Encontrou um resultado em que o titulo era
“DETRAN RJ — CONSULTAS, SIMULADOS, MULTAS, IPVA” ¢ a URL do site era

“www.mundodastribos.com > Noticias > Servi¢os”. O usuario clicou neste link e dentro
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deste site, viu o link www.Detran-Multas.net, indicando que este seria o site do Detran.

Assim, o0 usuario concluiu a tarefa sem sucesso.

1.2.3. Tarefa 3: Minha Casa, Minha Vida

Na tarefa 3, o usudrio iniciou a busca digitando “quero pesquiza sobre minha casa
minha caza”. Em seguida viu que havia digitado errado, e excluiu o trecho “minha
caza”. Entretanto, percebeu-se que, por demorar a digitar (digitava uma letra por vez,
bem devagar) e por ter dificuldade de foco, um erro simples se tornou um tipo de
distragdo que tirou sua atencdo. Assim, ao continuar escrevendo, adicionou termos a
expressdo que ja havia digitado.

Ap0s isso, refez a pesquisa com a expressdo “quero pesquiza sobre minha casa
cobre minha caza minha vida da caicha e conomica”. Releu o que escreveu e verificou
que escreveu informagdes repetidas. Ao final, a expressao de pesquisa era “quero
pesquiza sobre minha caza minha vida da caicha economica”.

Novamente, o Google exibiu os resultados aplicando a corre¢do, mostrando isso
em “Exibindo resultados para quero pesquisar sobre minha casa minha vida da caixa
economica”.

O usuario visualizou os resultados e ndo demonstrou apresentar um critério para
escolher em qual clicar. Selecionou inicialmente um resultado exibido como anincio
que apresentava as palavras “Caixa” e “Economica”. Ao clicar no link, a pagina estava
fora do ar. Ainda assim, indicou que pensava que era a pagina correta. Devido ao erro,
retornou para a pagina de pesquisa e quis continuar procurando.

Apbs isso, o usuario leu novamente o enunciado da tarefa, olhou os demais
resultados apresentados na pagina e selecionou o terceiro resultado, em que o titulo
mencionava ‘“Programa Minha Casa Minha Vida — Caixa Econdmica Federal”, que
continha informacdes sobre 0 programa no site
www1.caixa.gov.br/gov/gov_social/municipal/.../saiba_mais.asp. O usuario leu as
informagdes da pagina e ndo conseguiu encontrar a cartilha. Apoés isso, desistiu.

Apbs a tarefa, a pesquisadora perguntou ao usuario por que nao selecionou um
resultado que possuia a palavra “cartilha” na URL do site, destacado abaixo do titulo do
resultado. Ele informou que ndo viu a palavra. Indicou também que ndo costumava

olhar esta parte do resultado para tirar suas conclusdes.

1.2.4. Tarefa 4: Bolsa Familia
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O usuario ndo chegou a executar a quarta tarefa porque ao final da terceira tarefa ja

havia terminado o tempo de trinta minutos estipulado como dura¢do méaxima do teste.

1.2.5. Tarefa 5: Acordo Ortogréfico

O usuario ndo chegou a executar essa tarefa devido ao tempo maximo atingido.

1.3. Teste com o Usuario 3

1.3.1. Tarefa 1: Bicicleta Caloi 100

Na tarefa 1, o usuario digitou a palavra “bicicleta” e reparou que algumas sugestoes
foram exibidas, mas nao selecionou nenhuma delas. Clicou no botdo de pesquisa com
icone de lupa e visualizou os resultados rapidamente, ndo encontrando 0 que esperava.
Voltou a digitar mais termos no campo de pesquisa, incluindo os termos “coloi 100”.
Em seguida, verificou nas sugestdes de preenchimento a expressao “bicicleta caloi 100”
e clicou nela.

Leu os titulos dos resultados exibidos como andncios, mas ndo clicou porque
exibiam apenas os termos “bicicleta” e “caloi”, mas ndo exibiam a marca “caloi 100”.
Clicou entdo no primeiro resultado, que apresentava o titulo “Bicicleta Caloi 100 26:
Onde Comprar | Bondfaro”. Ao abrir a pagina, novamente viu o titulo “Caloi 100 26 e

indicou que a bicicleta tinha vinte e seis marchas. Assim, concluiu a tarefa sem sucesso.

1.3.2. Tarefa2: DETRAN-RJ

Na tarefa 2, iniciou a busca digitando “detra do rio de”. Ao ver a sugestdo “detra do rio
de janeiro”, selecionou a sugestdo. Apesar de ter digitado incorretamente a palavra
detran, o primeiro resultado apresentado tinha como titulo 0 DETRAN-RJ. O usuario
clicou neste resultado e foi direcionado ao site do DETRAN. Olhou a pégina
rapidamente e voltou a pagina do motor de busca. Nesse momento, olhou para a URL
do site, abaixo do titulo do resultado e indicou o site correto (www.detran.rj.gov.br),

concluindo, assim, a tarefa com sucesso.

1.3.3. Tarefa 3: Minha Casa, Minha Vida

Na tarefa 3, o usudrio comecou a pesquisa digitando “minha casa minha vida”. Clicou
no primeiro resultado, que era um anuncio com titulo “Minha Casa Minha Vida —
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Aproveite as vantagens do Plano”. Visualizou a pagina no site www.mrv.com.br. N&o
encontrou o que procurava e voltou para o Google. Olhando apenas os titulos, resolveu
clicar no quinto resultado com titulo “Minha Casa Minha Vida com inscri¢des abertas
pela internet”. Foi direcionado para uma noticia do estado de Manaus no site
acritica.uol.com.br. Novamente, ndo encontrou o que procurava e retornou ao Google.

O usuério olhou todos os resultados apresentados na pagina e ndo encontrou o que
queria. Visualizou o recurso de ‘“Pesquisas Relacionadas” na parte inferior da pagina.
Em seguida, clicou na sugestdo “minha casa minha vida programa”.

Novamente, leu todos os resultados, analisando seus titulos, inclusive dos
anuncios. Clicou no décimo resultado, que tinha como titulo “Como fazer inscri¢des
para Minha Casa, Minha Vida — NILNEWS”, sendo direcionado ao site
kiminda.wordpress.com. Leu toda a noticia apresentada e ndo encontrou 0 que
procurava. Voltou a pagina do motor de busca. Foi para a parte inferior da pagina do
Google e, novamente, recorreu as sugestoes de “Pesquisas Relacionadas”, selecionando
a opcao “minha casa minha vida programa da caixa”.

O usuario procurou novamente na pagina de resultados e selecionou o Gltimo item
apresentado, que era um link para “Noticias sobre minha casa minha vida programa
da caixa”. Ao clicar nesse link, apenas noticias foram exibidas, ou seja, 0 usuério filtrou
os resultados sem perceber. Diversas noticias foram exibidas. Como o usuério néo
encontrou 0 que procurava, mais uma vez, solicitou ajuda da pesquisadora.

A pesquisadora leu com o usuario mais uma vez o enunciado e indicou que ele
procurava pela cartilha do programa “Minha Casa, Minha Vida”. Assim, o usudrio
optou por refazer a pesquisa, apagando o que havia sido sugerido pelas pesquisas
relacionadas. Entretanto, ndo percebeu que ainda estava sob o filtro de Noticias. Digitou
“minha casa minha vida para baixa cartilha”. O corretor do Google sugeriu “Vocé quis
dizer: minha casa minha vida para baixar cartilha”. O usuario clicou na sugestiao de
correcéo e disse “eu gosto de usar isso porque ele corrige quando eu escrevo errado”.
Assim, foram apresentados resultados para os termos digitados pelo usuario, mas estes
ficaram restritos a noticias. Por ndo encontrar novamente 0 que precisava, 0 USUArio
solicitou ajuda.

Como ja tinham se passado dez minutos para concluséo da tarefa, foi considerado
gue o usuario ndo concluiu a tarefa com sucesso. Entretanto, notou-se que 0S USUArios

ficavam felizes quando encontravam a informacédo solicitada e, neste caso, ele quis
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continuar procurando. Ele queria mais dicas para conseguir chegar a resposta. Como o
tempo j& havia se esgotado, a pesquisadora indicou que olhasse para a area de filtros e
informou que ele havia selecionado um link que o levou a visualizar apenas noticias. A
pesquisadora indicou que selecionasse o filtro Web, para voltar a ver todos os
resultados. Ao final, clicou em um link cujo titulo era “Cartilha Minha Casa Minha
Vida” e foi direcionado para o site pt.scribd.com , onde viu um documento que dizia ser
uma cartilha do programa, mas era elaborada por um deputado e ndo a cartilha do

programa. Nesse momento, indicou que achou a informagé&o.

1.3.4. Tarefa 4: Bolsa Familia

O usuario ndo chegou a executar a quarta tarefa porque ao final da terceira tarefa ja

havia terminado o tempo de trinta minutos estipulado como dura¢do méaxima do teste.

1.3.5. Tarefa 5: Acordo Ortogréafico

O usuario ndo chegou a executar essa tarefa devido ao tempo maximo atingido.

1.4. Teste com o Usuério 4

1.4.1. Tarefa 1: Bicicleta Caloi 100

Na tarefa 1, 0 usuario iniciou a busca digitando “www bicicleta coloi 100”. O recurso
do Google Instant ndo funcionou no momento da busca. Assim, a pagina de pesquisa
ndo foi alterada para a pagina de resultados e estes ndao foram exibidos
automaticamente. Isso confundiu o usuario, pois tinha que escolher qual botdo deveria
selecionar, ou seja, o botao “Pesquisa Google” ou o botdao “Estou com sorte”. O usuario
leu o que estava escrito em cada botdo, entendeu que no botao “Estou com sorte” estava
escrito “Estou com vocé€” e optou por clicar nele. Assim, foi direcionado diretamente
para a pagina do primeiro resultado de sua busca. Como o recurso do Google Instant
ndo estava disponivel, as sugestdes de preenchimento automatico também nédo foram
exibidas.

O usuério foi direcionado para o site www.bondfaro.com.br/bicicleta—caloi-100-
26.html. Neste site, visualizou o titulo da pagina que dizia “Caloi 100 26” e indicou que

a bicicleta teria vinte e seis marchas, concluindo a tarefa sem sucesso.
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Ao final da tarefa, a pesquisadora perguntou ao usuario se, em seu dia a dia,
costumava apertar aquele mesmo botdo (“Estou com sorte”) ou costumava apertar o
outro para ver a lista de resultados. O usuario indicou que as vezes fazia de uma forma e
as vezes da outra. Ou seja, era um comportamento comum do usuario clicar neste botdo,

mas ele ndo demonstrou saber um critério para escolher em qual botéo deveria clicar.

1.4.2. Tarefa2: DETRAN-RJ

Na tarefa 2, o usuario iniciou sua busca digitando “www detran”. Neste momento, as
sugestBes de preenchimento automético foram exibidas. O usuério chegou a visualizar a
op¢do “www detran rj” mas optou por continuar a busca apenas com 0s termos que
havia digitado. Novamente, a pagina de resultados ndo foi carregada automaticamente e
o usuario clicou no botdo “Estou com sorte”, sendo redirecionado para o site do
DETRAN do estado de Séo Paulo, www.detran.sp.gov.br. Assim, indicou que esta era a

resposta correta, concluindo a tarefa sem sucesso.

1.4.3. Tarefa 3: Minha Casa, Minha Vida

Na tarefa 3, o usudrio comegou digitando “www caisxa economico federal”. Apesar das
sugestBes de preenchimento automatico terem sido exibidas, o usuario ndao selecionou
nenhuma opg¢ao. Selecionou o botdo “Estou com sorte” ¢ foi direcionado para o site
www.caixa.gov.br. Foi exibida uma imagem com titulo “Melhor crédito”, que foi
selecionada pelo wusuario. O usuario visualizou as informacGes da péagina
www1.caixa.gov.br/melhorcredito/index.html mas ndo encontrou o que procurava e
retornou a pagina de pesquisa do Google.

Voltou a digitar no campo de entrada de texto “minha casa minha vida”, desta
vez, sem escrever “www”. Neste momento, o recurso do Google Instant estava
funcionando e o usuério foi direcionado automaticamente para a pagina de resultados.

Leu os andncios, mas ndo selecionou nenhum deles porque no titulo destes
resultados nao havia a expressdo “minha casa minha vida” destacada em negrito.
Selecionou o primeiro resultado que possuia esta expressdo destacada e foi direcionado
para o site www.caixa.gov.br/habitacao/mcmv/index.asp. O usuario visualizou um
logotipo do programa Minha Casa, Minha Vida e se deu por satisfeito, indicando que
este seria o resultado correto, concluindo a tarefa sem sucesso.

1.4.4. Tarefa 4: Bolsa Familia
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O usuario ndo chegou a executar a quarta tarefa porque ao final da terceira tarefa ja

havia terminado o tempo de trinta minutos estipulado como dura¢do méaxima do teste.

1.45. Tarefa 5: Acordo Ortogréfico

O usuario ndo chegou a executar essa tarefa devido ao tempo maximo atingido.

1.5. Teste com o Usuario 5

1.5.1. Tarefa 1: Bicicleta Caloi 100

Na tarefa 1, o usuario iniciou a pesquisa digitando “bicicleta” e logo foram exibidas as
sugestdes para preenchimento automatico. Assim, o usuario selecionou a opgédo
“bicicleta caloi 100”. O usudrio olhou os titulos dos quatro primeiros resultados que
estavam aparentes na tela, sendo trés deles, anincios. Posteriormente, viu 0s anincios a
direita da pagina, que apresentavam, inclusive, fotos de bicicletas. O usuério clicou no
anuncio com titulo “Bicicleta Comfort Caloi 100 Aro 26 e 21 Marchas”. Quando a
pagina estava abrindo, o usuério indicou que a bicicleta tinha vinte e uma marchas. O
usudrio indicou que viu a reposta no titulo do resultado, na pagina de pesquisa, e
também no site exibido, na barra de endereco do navegador, que continha a mesma

informacdo. Assim, a tarefa foi concluida com sucesso.

15.2. Tarefa2: DETRAN-RJ

Na tarefa 2, o usudrio digitou “detran” e em seguida selecionou a op¢ao “detran r1j”,
exibida pelo recurso de preenchimento automatico. O usudrio visualizou os primeiros
resultados e os resultados secundarios. Uma vez que ndo encontrou as informagdes nos
titulos comentou “se eu preciso procurar o Site, o que eu quero é o endereco”.

Assim, optou por refazer a pesquisa digitando “endereco da detran do rio de
janeiro”. O primeiro resultado retornado indicava o endereco (logradouro e nimero) do
DETRAN do Rio de Janeiro, ou seja, “Avenida Presidente Vargas, 817”. O usuario

indicou que esta seria a resposta correta, concluindo a tarefa sem sucesso.

1.5.3. Tarefa 3: Minha Casa, Minha Vida

Na tarefa 3, para comecar a pesquisa digitou “cartilha do programa minha casa minha
vida”. Os dois primeiros resultados tinham o indicativo do tipo de arquivo (PDF) ao
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lado do titulo e correspondiam a cartilha, no site do banco Caixa Econdmica Federal.
Mas o usuério optou por clicar no terceiro resultado, cujo titulo indicava “Cartilha
sobre o programa Minha Casa, Minha Vida esta disponivel”. Foi direcionado para o
site raquelrolnik.wordpress.com, que apresentava o texto ‘“Para baixar a cartilha (em
formato PDF), clique aqui”. O usuario clicou, mas obteve apenas uma imagem em
formato JPG com a capa de uma cartilha do ano de 2010. Assim, retornou ao motor de
busca e ndo visualizou mais resultados.

Optou por refazer a pesquisa adicionando a expressdo “para baixa” ao final de sua
query. O usuario selecionou o segundo resultado apresentado, que tinha como titulo
“Caixa Economica Federal — download”. Apesar de ndo possuir nenhuma palavra
destacada em negrito no titulo correspondente a query do usuério, a palavra download
remeteu o0 usuario a sua intencdo de pesquisa (baixar o documento). Assim, selecionou
essa opgdo e foi direcionado para o site do banco Caixa Econdmico Federal em uma
secdo com titulo “Downloads”. Foram exibidas diversas opgdes de documentos para
download e o usuario ndo quis ler um por um, retornando ao motor de busca.

Ao final da pagina de resultados, visualizou um resultado que tinha como titulo
“Cartilha Minha Casa Minha Vida”, do site pt.scribd.com. O usuario selecionou essa
opcdo mas ao visualizar a pagina entendeu que ndo era a resposta correta. Leu o titulo
de todos os resultados exibidos, até o final da pagina, inclusive os anincios, mas ndo
encontrou a resposta. Chegou a visualizar a paginacdo, mas ndo clicou para ver 0s
resultados da segunda pagina de resultados em diante.

Nesse momento, optou por refazer a busca, retirando os termos “para baixa” e
voltando a query anterior, que era “cartilha do programa minha casa minha vida”.
Voltou a olhar os resultados e selecionou a op¢do com titulo “[PDF] MINHA CASA
MINHA VIDA - Caixa Economica Federal”. Nesse momento, o documento iniciou o
download e o usudrio indicou que encontrou a resposta. Assim, a tarefa foi considerada
concluida com sucesso, porque foi feito o download da cartilha correta.

Apesar de ter encontrado o documento, a pesquisadora perguntou por que 0
usudrio entendia que aquela era a resposta correta. Ele indicou que era, simplesmente,
pelo fato de que estava fazendo download de um documento e ndo porque teria visto
que realmente era a cartilha ou porque teria visualizado a palavra “cartilha” na descrigdo
ou na URL do site.
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1.5.4. Tarefa4: Bolsa Familia

Na tarefa 4, iniciou a pesquisa digitando o termo “bolsa”. Foram exibidas as sugestdes
de preenchimento automatico. Apareceram, nesta ordem, as sugestdes “bolsa familia” e
“bolsa de valores”. O usudrio clicou na segunda sugestdo. Assim que os resultados
foram apresentados, o usuario decidiu refazer a pesquisa, excluindo a preposicdo e
acrescentando o termo familia. Assim, pesquisou por “bolsa familia valores”. O usuario
selecionou o primeiro resultado, que tinha como titulo “Valores dos Beneficios —
Ministério do Desenvolvimento Social e...” que direcionava para o Site
“www.mds.gov.br >> Bolsa Familia”. Neste site, visualizou o texto “Os valores pagos
pelo Bolsa Familia variam de R$32 a R$306”. Assim, indicou que as respostas seriam
R$32,00 e R$306,00, concluindo a tarefa sem sucesso.

Nesta mesma péagina, no paragrafo seguinte, havia o requisito referente a renda
maxima, por pessoa, em uma familia, para ganhar o beneficio, mas o usuario ndo leu o

texto até o final.

1.5.5. Tarefa 5: Acordo Ortografico

Na tarefa 5, o usuario digitou “ano que o novo ortografico passou a valer no brasil”.
Nesse momento, o Google Instant ndo gerou sugestdes nem exibiu os resultados
automaticamente. O wusuario clicou no botdo ‘“Pesquisa Google” ¢ visualizou os
resultados.

Virios resultados apresentavam o ano de 2013. O usudrio expressou “tenho que
pesquisar o ano que passou € ndo o que vai passar’. Assim, lendo apenas os titulos dos
resultados, encontrou o titulo de uma noticia em meio aos resultados que dizia “2012 ¢
0 Ultimo ano de adaptacdo ao Acordo Ortografico no Brasil”. Vendo o ano 2012,
indicou que esta era a resposta correta, sem mesmo clicar para ler a informacdo no site

(www.reformaortografica.net > Noticias). Assim, a tarefa foi concluida sem sucesso.

2. Segunda Unidade de Analise

2.1. Teste com o Usuario 6

2.1.1. Tarefa 1: Uso da Pesquisa Avancada para Procurar Valor do Duda
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ApoOs assistir ao video sobre o uso da Pesquisa Avancada, 0 usuario iniciou a busca
digitando “como faso para pagar o duda da indentidade”. Neste momento, outros
recursos ndo estavam sendo analisados, mas observou-se que, pela falta de habilidade
na digitacdo, ndo conseguiu visualizar as sugestdes de preenchimento automatico que
corrigiam as palavras “faso” para “fago” e “indentidade” para “identidade”.

Ap6s ser direcionado para a pagina de resultados falou “nesse caso, eu tenho que
usar a pesquisa avangada, ndo €é?” e clicou no icone de engrenagem e na op¢ao Pesquisa
Avancada.

A query que o usudrio havia digitado apareceu no campo “todas estas palavras”.
Nesse momento, o usuario se confundiu com os campos do formulario. Leu as
informac@es ao lado de cada campo, mas ndo conseguia avancar.

O usuario pediu uma nova explicacdo sobre o recurso. A pesquisadora tentou ndo
interferir na interacdo, entretanto, por ser o primeiro contato do usuério com o recurso,
considerou importante explicar seu funcionamento novamente, caso o usuario achasse
necessario. A pesquisadora realizou essa explicacdo, lendo com o usuario o que
significava cada campo e indicou que se lembrasse do exemplo do video e dos campos
preenchidos neste exemplo.

Assim, o usuario preencheu o campo site ou dominio com www.detran.rj.gov.br e
efetuou a pesquisa clicando no botdo “Pesquisa Avangada”. Comecou a analisar todos
os resultados e selecionou o segundo, cujo titulo era “Duvidas — Detran — RJ”. O
usuario foi direcionado para uma pagina com titulo “Duvidas frequentes — Identificagdo
Civil”. Neste site, 0o usuério leu todos os itens de um menu que tinha as opgdes
relacionadas a identificacdo civil. Depois leu as duvidas e leu todos os itens do rodapé
da pagina que possuia um menu.

O usuario resolveu voltar ao motor de busca e se questionou “estou tirando a
primeira via da identidade?” mas voltou a olhar o enunciado da tarefa e verificou que
era a segunda via. Percebeu-se que, conforme fazia a pesquisa e ndo encontrava o
resultado, se distraia e se esquecia do problema inicial. Ao ver que a tarefa solicitava o
valor do Duda para a segunda via da identidade, viu que o primeiro resultado tinha
como titulo “2a Via da Identidade — Detran — RJ”. Selecionou essa opc¢ao.

Ja na pagina do Detran, leu todas as informacgdes e encontrou a taxa de servico,

cujo valor era R$25,66. Assim, a tarefa foi concluida com sucesso, porém, com ajuda.
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2.1.2. Tarefa 2: Uso dos Filtros para Achar o Livro Dom Casmurro

Ap0s assistir ao video sobre o uso dos filtros, iniciou a busca digitando “livro dom
casmurro de machado de assis”. O usuario leu o titulo de diversos resultados que
continham a palavra “resumo”, mas entendeu que nao se aplicavam a sua necessidade.
Viu também as imagens que foram exibidas sobre o livro. Apos isso, selecionou o
terceiro resultado, cujo titulo era “[PDF] Livro Dom Casmurro, 1899 Autor: Machado
de Assis Contexto...” e encontrou um resumo do livro, apesar de ndao possuir a palavra
“resumo”. Entendeu que havia encontrado o resultado. Assim, concluiu a tarefa sem

sucesso e sem solicitar ajuda,

2.2. Teste com o Usuario 7

2.2.1. Tarefa 1: Uso da Pesquisa Avancada para Procurar Valor do Duda

Apo0s assistir ao video sobre o uso da Pesquisa Avancada, 0 usuario iniciou a busca
digitando “Detran” no campo para entrada de texto da pagina de pesquisa. O usudario
ndo utilizou o recurso de Pesquisa Avangada para continuar a pesquisa.

Assim, clicou no primeiro resultado que tinha como titulo “Detran — RJ”. Na parte
superior do site havia um campo de texto para realizar uma busca dentro do préprio site.
Assim, 0 usuério optou por usar a ferramenta de busca do Detran, digitando “taxa do
duda 2 via da carteira de identidade”. A busca ndo retornou nenhum resultado. Voltou
para o campo de texto do site do Detran e escreveu “pagamento do duda”. A ferramenta
de pesquisa deste site exibiu os resultados em um formato diferente, que indicava um
assunto e um link com titulo “exibir”. O usuario olhou as opg¢des retornadas, mas ndo
encontrou 0 que buscava. Voltou a digitar no campo de pesquisa deste site “2 via da
carteira de identidade”, mas nenhum resultado foi apresentado.

Nesse momento, 0 usuario optou por retornar para 0 motor de busca do Google e
refazer a pesquisa, digitando “taxa de pagamento do duda 2 via da intidade”. Apesar do
erro de ortografia, que foi percebido pelo usuario, o resultado apresentado exibiu o valor
da taxa de servico em sua descricdo. Assim, o usudrio viu o valor R$25,66 e indicou que
era a resposta. Deste modo, concluiu a tarefa com sucesso, sem ajuda, porém, nédo

utilizou o recurso de Pesquisa Avancada.
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Por ndo ter usado o recurso e ter levado certo tempo para encontrar a resposta, o
usuério perguntou se poderia tentar fazer a tarefa usando a Pesquisa Avancada. A
pesquisadora autorizou, para verificar como seria a interagao.

O usuario selecionou a opcao de Pesquisa Avangada e digitou a palavra “Detran”
no campo “todas estas palavras”, as palavras “taxa da 2 via do duda” no campo “esta
expressdo ou frase exata”, mas ndo preencheu o site do Detran, conforme ensinado no
video. Apesar disso, como resposta para sua pesquisa, obteve 0 mesmo resultado para a
query anterior, apresentado na terceira posicdo. Este resultado ndo foi considerado
porque 0 usuario ja sabia quais palavras deveria digitar para encontrar o que precisava e

ja sabia qual era a resposta, entdo teria feito uma busca tendenciosa.

2.2.2. Tarefa 2: Uso dos Filtros para Achar o Livro Dom Casmurro

Apbs assistir ao video sobre o uso de filtros, o usuério digitou no campo de entrada a
expressao “livro dom casmurro”. Os resultados foram exibidos e o usuério selecionou a
opgdo “Livros” que existia no recurso de Filtros. Entretanto, por usar a palavra “livro”
antes do titulo, o livro Dom Casmurro ndo foi exibido entre as primeiras opgdes, o que
confundiu o usuério. Os resultados apresentados eram referentes ao liviro Dom
Casmurro, mas representavam ensaios, criticas e adaptacdes, e ndo a obra de Machado
de Assis.

O usuario optou por nao utilizar o filtro de “Livros” na segunda tentativa e
selecionou a opgdo “Web”. Nesta opg¢ao, visualizou as imagens de diversas capas do
livro Dom Casmurro, exibidas entre os resultados. Selecionou uma das imagens e
indicou que havia encontrado o livro. Assim, considerou-se que concluiu a tarefa sem

ajuda e sem sucesso, apesar de ter utilizado o recurso de Filtros.

2.3. Teste com o Usuério 8

2.3.1. Tarefa 1: Uso da Pesquisa Avancada para Procurar Valor do Duda

ApoOs assistir ao video sobre o uso da Pesquisa Avancada, o usuério iniciou a busca
digitando “Detran”. O usuario selecionou o segundo resultado, que apresentava como
titulo “Detran — RJ”. Na pagina inicial do Detran, ndo encontrou a informagdo que

precisava e voltou ao site do motor de busca. Resolveu reformular a query.
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Para isso, precisou ler novamente o enunciado da tarefa. Teve muita dificuldade
para definir o que deveria escrever. Ficou trés minutos pensando no que deveria digitar.
Apos este tempo, digitou “paraprocura uma informacao no detran”. Leu os resultados
apresentados e ndo encontrou o que queria. Nesse momento, pediu auxilio da
pesquisadora.

A pesquisadora leu novamente o enunciado da tarefa com o usuario e explicou
novamente o que ele deveria procurar.

O usuario retornou a pégina de resultados e selecionou o quinto resultado, que
tinha como titulo “DetranNet : Veiculos : Informagdo sobre servigo — Detran MG”.
Neste site, selecionou o item “Dtividas”, no menu. Leu as informag6es apresentadas e
nao encontrou 0 que procurava, assim, retornou ao motor de busca mais uma vez.

Neste momento, optou por refazer a pesquisa, digitando “segunda via da carteira
de identidade”. Clicou no segundo resultado apresentado que tinha como titulo
“Emissdo da carteira de identidade — 2° via — Governo do Estado de...”. Este site era do
governo de Minas Gerais, mas nao era possivel ver essa informacao somente através do
titulo do resultado.

Assim, retornou ao motor de busca e selecionou a op¢ao “2a via da identidade —
Detran — RJ”. Nesta pagina, leu todas as informagdes até visualizar a taxa de servigo no
valor de R$25,66. O usuéario concluiu a tarefa com sucesso, com ajuda, porém, sem usar

0 recurso de Pesquisa Avancada.

2.3.2. Tarefa 2: Uso dos Filtros para Achar o Livro Dom Casmurro

Apos assistir ao video sobre o uso de filtros, o usuério digitou no campo de entrada “use
filtros do google para encontrar o livro dom casmurro”. Apds a exibi¢ao dos resultados,
selecionou o item cujo titulo era “JEOCAZ LEE-MEDI — DOM CASMURRO -
MACHADO DE ASSIS” e foi direcionado para um Site que possuia uma resenha do
livro. O usuario entendeu que encontrou a resposta. Assim, concluiu a tarefa sem
sucesso e sem ajuda.

Nesta tarefa, percebeu-se que ndo teve paciéncia para leitura e ndo verificou se
realmente a informacdo estava correta. Indicou rapidamente que era a resposta certa por

ter visto o titulo “Dom Casmurro”.

2.4. Teste com o Usuario 9
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2.4.1. Tarefa 1: Uso da Pesquisa Avancada para Procurar Valor do Duda

Ap0s assistir ao video sobre 0 uso da Pesquisa Avancada, 0 usuério iniciou a busca
digitando “www detran rj” no campo para entrada de texto, na pagina de pesquisa. Leu
todos os resultados apresentados e selecionou a sugestdo “postos do detran para carteira
de identidade”, exibida no recurso de “Pesquisas Relacionadas”. Apds isso, selecionou
o terceiro resultado, cujo titulo era “2a Via da Identidade — Detran — RJ”. Nesta pagina,
encontrou o valor R$25,66.

Assim, concluiu a tarefa com sucesso, sem ajuda, mas ndo utilizou o recurso

apresentado no video.

2.4.2. Tarefa 2: Uso dos Filtros para Achar o Livro Dom Casmurro

Ap0s assistir ao video sobre o uso de filtros, o usuario digitou no campo de entrada a
palavra “pesquisa”. Em seguida, selecionou a op¢ao “pesquisa avangada” nas sugestoes
do Preenchimento Automatico. Ao olhar os resultados se perdeu e solicitou ajuda.

Percebeu-se que a tarefa de busca € mentalmente cansativa e que 0 usuario estava
pensando ainda no recurso anterior. Dessa maneira, ao ler o enunciado da tarefa pela
primeira vez, ndo compreendeu o que deveria fazer.

A pesquisadora leu novamente o enunciado da tarefa com o usuéario e explicou o
que ele deveria fazer. O usuério digitou no campo de entrada a palavra “livros” e
selecionou a opgdo “livros online” nas sugestdes exibidas pelo recurso de
Preenchimento Automaético.

Apo0s analisar todos os resultados exibidos, visualizou as sugestdes exibidas pelo
recurso de Pesquisas Relacionadas e selecionou a sugestdao “livros online para baixar”.
Dentre os resultados, optou por selecionar uma pergunta enviada a um forum chamado
Yahoo Respostas, que dizia “Onde posso ler livros online gratis sem baixar?”.

Neste forum, navegou em diversas perguntas, utilizou a ferramenta de busca do
proprio forum, digitando “livro dom casmurro”. O usuario viu varias perguntas que
envolviam o livro, mas como ndo encontrou 0 que procurava e, por isso, voltou ao
motor de busca do Google.

Digitou novamente “livros online”. Chegou a passar o mouse sobre o filtro

“Livros”, mas nao clicou nesta opgao. Selecionou uma das imagens exibidas com a capa
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do livro Dom Casmurro. Entendeu que havia encontrado o livro nesse momento. Assim,

a tarefa foi considerada concluida sem sucesso e sem ajuda.

2.5. Teste com o Usuario 10

2.5.1. Tarefa 1: Uso da Pesquisa Avancada para Procurar Valor do Duda

Apos assistir ao video sobre o uso da Pesquisa Avancada, o usuério iniciou a busca
digitando a palavra “detran” no campo de entrada de texto. Quando os resultados foram
exibidos, selecionou a op¢dao “Detran - Rj”, sendo direcionado para o Site
www.detran.rj.gov.br. Como ndo encontrou a informacdo na pagina inicial do site,
optou por retornar ao motor de busca e refazer a pesquisa, digitando “detran valor do
duda”.

Dessa vez, selecionou o resultado que tinha como titulo “1% Habilitagio”. Nesta
pagina, viu a taxa de servico para fazer a primeira habilitacdo, e ndo para fazer a
segunda via da identidade. Informou o valor de R$192,44, concluindo a tarefa sem

sucesso, sem ajuda da pesquisadora e sem utilizar o recurso de Pesquisa Avancada.

2.5.2. Tarefa 2: Uso dos Filtros para Achar o Livro Dom Casmurro

Apbs assistir ao video sobre o uso de filtros, o usuario digitou no campo de entrada a
expressao “livro dom casmurro”. Encontrou o resultado que desejava na opg¢do cujo
titulo era “[PDF] Dom Casmurro”, no site
www.bibliaspa.com.br/bibliaspa/images/livros/13br.pdf. Apesar de ndo ter utilizado os
filtros, chegou a um documento equivalente ao livro. Assim, a tarefa foi considerada

concluida com sucesso, sem ajuda e sem utilizacdo do recurso de Filtros.
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