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RESUMO

Recuperar informacfes através de motores de busca ndo é
uma atividade simples para usuarios com baixo letramento.
Para melhorar 0 acesso destes usuadrios € preciso
compreender suas necessidades. Nesta pesquisa, foi
identificada a influéncia de alguns recursos existentes em
um motor de busca na interacdo de usuéarios com baixo
letramento. A interacdo de dez usuérios em um motor de
busca foi analisada e foram elencados quais recursos foram
usados, a percepcdo dos usuarios sobre eles, bem como
algumas barreiras. Foi gerada uma lista de recomendagdes
para o desenvolvimento de interfaces de motores de busca
com foco em usuérios com baixo letramento.
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1. INTRODUCAO

As ferramentas disponiveis na Internet desempenham um
papel social, especialmente para usuarios que possuem
deficiéncias, fazendo parte do dia-a-dia dessas pessoas, por
isso, ndo devem existir barreiras ao acesso[1][2]. Entre as
diversas atividades suportadas por essas ferramentas
encontra-se a busca por informacBes. Para apoiar a
recuperacdo de conteddo na Internet, motores de busca
geralmente sdo usados, uma vez que grande parte do
contetido disponivel é textual [3]. Estudos indicam que
80% do acesso a paginas da Internet sdo provenientes
destas ferramentas [4].

A atividade de busca envolve analisar diferentes tipos de
midia, com foco e atencdo, 0 que torna esta atividade
mentalmente exaustiva [5].

H& usuéarios que possuem limitagdes relacionadas a
linguagem, causadas pelo baixo letramento, que podem
prejudicar a interacdo na Internet, principalmente porque
estes usuarios, também chamados de usuarios com baixo
letramento, possuem  dificuldades relacionadas as
estratégias utilizadas para conduzir uma busca, bem como
em relacdo a percepcdo de interfaces. As dificuldades
relacionadas ao letramento e a linguagem prejudicam a
elaboracéo de queries e a analise de resultados [6][7]. Além

disso, interagem de maneira diferente com motores de
busca se comparados a pessoas com alto letramento [3][8].

Designers e desenvolvedores devem conhecer como
usuarios com baixo letramento interagem com grandes
motores de busca e ferramentas de buscas dentro de sites,
bem como quais recursos sdo usados e como influenciam
na interacdo, a fim de projetar solugdes de acordo com os
modelos mentais desses USUArios.

Essa pesquisa tem como objetivo identificar como os
recursos existentes em motores de busca influenciam a
experiéncia de usuarios com baixo letramento. A interacdo
de usuarios foi observada e foram identificadas algumas
barreiras ao acesso. Para isso, foi realizado um estudo de
caso que contou com questionarios, entrevistas e com a
observacdo de usuarios na execucdo de tarefas em um
motor de busca pré-determinado. O estudo pontuou alguns
comportamentos interessantes e gerou como resultado uma
lista de recomendacbes para o desenvolvimento de
interfaces de busca com foco em usuéarios com baixo
letramento.

2. LETRAMENTO NO BRASIL

De acordo com a Organizacdo das Nacdes Unidas para a
Educacdo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), o letramento
ou alfabetismo pode ser analisado sob diferentes éticas e
conceitualizado de diferentes maneiras. Um entendimento
comum sobre o letramento envolve habilidades orais, de
leitura, escrita e também ldégica, matematica, analise
simbdlica e interpretagdo [9]. E comum considerar que
essas habilidades devem estar inseridas em um contexto e
ndo se desenvolvem de maneira igual entre os individuos.

O conceito de alfabetismo pode variar de acordo com a
regido. No Brasil, por exemplo, instituicdes federais como
o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
adotam o mesmo critério que a UNESCO para definir o
analfabetismo funcional. Se enquadram nessa categoria
pessoas entre 15 e 64 anos, as quais faltam habilidades de
leitura, escrita e calculos correspondentes a menos de
quatro anos de estudo completos [9][10], ou seja, ao quarto
ano da educacéo formal.
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Uma pesquisa executada pelo IBGE mostrou que 29
milhdes de pessoas no Brasil sdo analfabetas funcionais,
conforme essa classificacdo, o que significa mais de 20%
da populacéo brasileira [10].

No presente estudo, este conceito foi adotado, mas os
participantes foram chamados de usuarios com baixo
letramento, uma vez que os protocolos usados para guiar 0
estudo recomendavam ndo chama-los por analfabetos
funcionais, evitando constrangé-los ou agredi-los [8]. Os
protocolos utilizados sdo explicitados na secdo sobre o
método de pesquisa.

Existem outros critérios que poderiam ser usados na
pesquisa ao invés de considerar apenas a idade e
escolaridade. Ha instituicBes que desenvolveram testes de
letramento e numeramento, com diferentes niveis de
dificuldade e uma pontuacéo correspondente para avaliar as
habilidades de leitura, escrita, célculos e ciéncias de uma
pessoa. Com base nestes testes é possivel classificar o
individuo conforme critérios diferentes de alfabetismo.
Entretanto, ndo ha mecanismos de uso publico que
permitam classificar os participantes desta maneira [8].

3. TRABALHOS RELACIONADOS

Foram identificados na literatura trabalhos que abordaram o
comportamento de usuérios em geral na interacdo com
motores de  busca, trabalhos relacionados ao
comportamento de analfabetos funcionais na interacdo com
sites em geral e ao buscar informacGes na Internet, bem
como trabalhos relacionados & usabilidade de motores de
busca e a influéncia de seus recursos na interacdo de outros
publicos. Mas nao foram encontrados na literatura trabalhos
que abordassem a influéncia de recursos de motores de
busca por usuérios analfabetos funcionais, especialmente,
brasileiros, que tem como lingua materna o portugués.

1.1. Taxonomia de Busca na Internet

Algumas pesquisas, como as de Thurow [4], Broder [11] e
Manning [12], categorizam a busca na Internet em trés
grupos: (a) informacional, quando deseja-se buscar mais
informacgdes sobre um assunto; (b) transacional, quando
utiliza-se a pesquisa com a finalidade de executar alguma
acdo, como fazer um download ou uma compra; (c)
navegacional, quando utiliza-se a busca para navegar, por
exemplo, para a pagina de uma organizacdo j& conhecida
sem saber o endereco da mesma, digitando apenas o nome
da organizacéo [4][11][12].

1.2. Comportamento de Usuérios em Geral

Um estudo realizado por Thurow [4] apresenta o
comportamento de usuarios ao utilizarem motores de busca.
Em buscas informacionais ou transacionais, 0S USUArios
geralmente focam no titulo e na descri¢do do resultado de
pesquisa. Imagens sdo resultados esperados, mas outros
tipos de midia como videos podem distrair os usuarios, uma
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vez que ndo é possivel compreender seu sentido completo
de maneira rapida. Em pesquisas navegacionais, 0S
usuarios tendem a ignorar os resultados da quarta posicao
em diante e costumam focar também no enderego do site
(URL - Uniform Resource Locator).

As pesquisas de Spink [13], Keane [14] e Bar-llan [15]
identificaram que se 0s usudrios ndo encontram o que
procuram nos primeiros resultados, tendem a refazer a
busca. Geralmente, sdo influenciados pela relevancia do
resultado indicada pelo motor de busca através do
posicionamento na pagina.

O estudo de Hélscher [16] identificou que a experiéncia
influencia o comportamento dos usuarios. Usuarios novatos
adotam  estratégias menos flexiveis que usudrios
experientes. Geralmente possuem dificuldade para formular
a query de pesquisa e ndo sabem como motores de busca
funcionam. Outra pesquisa, de Machill [17], indicou que
apenas alguns usuédrios sabem como usar recursos
avancados de motores de busca [17].

Um estudo feito por Anick [18] sobre sugestdo de termos
demonstrou que a maioria dos usuarios prefere refinar sua
pesquisa manualmente. Em outra pesquisa a mesma
pesquisadora [19] relatou que algumas pessoas indicaram
gque esse € um recurso Util, mas que também causa
distracdo, embora ap6s uma semana de analise de logs das
buscas destes usuérios, notou-se que utilizavam o recurso
de modo iterativo para refinar pesquisas constantemente.

Muramatsu [20] em seu trabalho percebeu que 0s usuérios
ndo sabem como funciona o motor de busca, 0 que cria
expectativas incorretas sobre os resultados. Apresentar
explicacBes sobre motores de busca auxilia 0 usuario a
compreender os resultados de sua pesquisa.

Alguns estudos de K&ki [21][22] demonstraram que
agrupar os resultados por categorias ¢ uma boa estratégia
para apresenta-los. Exibir uma boa descrigdo dos resultados
também é util. Os estudos de Tombros [23] e White [24]
demonstraram que a sumarizacdo da pagina e o destaque
aos termos de pesquisa sdo boas estratégias para aprimorar
a analise de resultados pelos usuérios.

1.3. Comportamento de  Usuérios com Baixo
Letramento em Buscas

Kodagoda e Thurow [6] perceberam que usuarios com
baixo letramento geralmente ndo conferem a corretude de
informagdes, geralmente ndo conseguem fazer uma leitura
pouco aprofundada como usuérios com alto letramento
fazem, o que implica em ler todas as palavras para
compreender uma informagdo. Além disso, eles tendem a
ter mais dificuldade para se recuperarem de erros ou
mudarem a estratégia de pesquisa. Costumam ficar
confusos ao navegar em paginas com muitas informacoes e
links. O desempenho na navegacdo costuma ser pior se
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comparado ao desempenho de usuarios com alto
letramento, pois demoram mais para terminar tarefas,
gastam mais tempo na mesma pagina e visitam mais
paginas.

O estudo de Gupta [25] indicou que usuarios com baixo
letramento necessitam de recursos que apoiem o suporte a
decisdo sobre quais resultados devem selecionar e se uma
informacdo é relevante ou ndo. O mesmo estudo menciona
que este tipo de recurso é mais importante para o publico
em questdo do que 0s recursos que suportam a elaboracéo
de queries de pesquisa [25].

Nenhum estudo foi encontrado sobre como os recursos de
um motor de busca influenciam usuarios com baixo
letramento. A presente pesquisa explora como recursos em
um motor de busca afetam a experiéncia de usuarios com
baixo letramento. Os estudo envolveu usuarios brasileiros,
cuja lingua materna é o portugués.

4. METODO DE PESQUISA

Esta pesquisa, de carater qualitativo e exploratorio, foi
constituida de um estudo de caso e foi realizada na cidade
do Rio de Janeiro, no Brasil. Neste estudo foi possivel
analisar a interacdo de dez usuarios com baixo letramento
com o motor de busca do Google, atraves de testes com
USUArios.

A pesquisa foi feita em sete etapas: (a) Selecdo dos
participantes; (b) Escolha do Motor de busca e dos recursos
para analise (c) Operacionalizacdo dos testes (d) Estudo de
Caso (e) Andlise de Resultados e (f) Elaboracdo de
recomendagBes para 0o Desenvolvimento de Interfaces de
Busca com Foco em Usuarios com Baixo Letramento.

a. Selecao dos Participantes

Os participantes da pesquisa foram selecionado em escolas
com cursos de educagdo de jovens e adultos, igrejas e
prédios residenciais. Como recomendado por um dos
protocolos utilizados [8], um laboratério portatil de
usabilidade foi configurado e usado nos testes, que
puderam ser executados em locais que facilitassem a
locomocg&o e 0 acesso dos participantes.

Os participantes possuiam entre 15 e 64 anos e tinham
menos de quatro anos de estudo na educacdo formal [9].
Apesar de residentes do Rio de Janeiro, 0S USUArios
nasceram e frequentaram escolas em diferentes regides do
Brasil, especialmente nas regides Sudeste e Nordeste.

b. Escolha do Motor de Busca e dos Recursos Para
Anédlise

Inicialmente, foi aplicado um questionario para obter mais
informacdes sobre o perfil dos usuarios. Com base nisso, 0
motor de busca do Google foi escolhido para observacéo,
uma vez que era a ferramenta utilizada por todos os
participantes. Além disso, o volume de buscas nessa
ferramenta corresponde a cerca de 66% do total de
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pesquisas realizadas na Internet [26][27][28]. Em 2011, a
pagina da Google Brasil (www.google.com.br) alcancou
mais de 92% das pesquisas realizadas por usuarios no
Brasil [29].

Este motor de busca foi explorado em seu estado padréo,
sem alteracdes e os recursos da ferramenta ficaram
disponiveis sem customizacdo. Um conjunto limitado de
recursos foi selecionado para analise.

Como critério de selecdo dos recursos, optou-se pelo estudo
de recursos relacionados a escrita, leitura, formulacdo da
pesquisa, navegacao, orientacdo e feedback. Este conjunto
de recursos foi formado por: preenchimento automatico,
corretor ortografico, pesquisas relacionadas, pesquisa
avancada, filtros, layout (cabecalho, barra de pesquisa,
anuncios, paginacdo e rodape), resultados da pesquisa,
navegacao pelo teclado, botdo “Estou com sorte” e recursos
do Google Instantdneo (como pré-visualizacdo do
resultado). Alguns aspectos como simplicidade do texto,
guantidade de termos utilizados, elaboracdo de queries,
percepcdo e orientacdo também foram analisados.

c. Operacionaliza¢do dos Testes

Para garantir a confiabilidade do estudo, os testes foram
operacionalizados através da utilizagdo de protocolos
existentes e ja validados. O primeiro tinha como foco a
conducdo de testes de usabilidade com foco em
acessibilidade [30], definindo passos referentes a
planejamento, preparagdo, execucdo e apresentacdo dos
resultados. O segundo protocolo utilizado foi o “Protocolo
de avaliagdo da acessibilidade Web envolvendo usudrios
analfabetos funcionais” [8], que descreve como deve
ocorrer a abordagem e a execucdo de testes com esse
publico.

Todo o material textual usado no estudo, incluindo o
questiondrio, as tarefas, textos gravados para exibicdo em
video e o termo de consentimento, foram preparados com
apoio de um checklist para a escrita simples para Web [31].

O estudo de caso, a analise de resultados e a elaboragdo de
recomendacdes para o desenvolvimento de interfaces de
busca com foco em usudrios com baixo letramento sdo
detalhados nas sec¢Bes 5, 6 e 7 do artigo.

2.1. Limitagdo do Método

Considerar apenas os anos de escolaridade pode ser
considerada uma abordagem limitada, uma vez que leva em
conta habilidades extra-curriculares e escolaridade é um
conceito que refere-se a meta educacional factivel de
acordo com a realidade brasileira, segundo o governo
brasileiro [4]. Se outros critérios fossem utilizados, outros
resultados poderiam ser encontrados.

Além disso, o fato do estudo de caso ter sido executado
com apenas 5 usudrios por unidade de andlise dificulta a
generalizacdo das conclusdes. Entretanto, o propodsito do
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estudo de caso é realizar generalizagGes analiticas e nédo
generalizacdes estatisticas.

5. ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi formado por duas unidades de analise.
Na primeira unidade, cinco usuarios interagiram com o
motor de busca do Google e executaram cinco tarefas, que
variaram segundo o nivel de dificuldade. As primeiras trés
tarefas foram consideradas faceis e era esperado que todos
0s participantes conseguissem finaliza-las para concluir os
testes. A quarta foi considerada de dificuldade média, uma
vez que envolvia nogdes de magnitude, como maximo e
minimo, além de vocabulario mais avangado. A quinta era
considerada dificil pois envolvia nocbes de historia,
atualidades e habilidade de interpretacdo. As tarefas
também variaram conforme os objetivos da busca, sendo
que as trés primeiras eram informacionais, uma era
navegacional e outra transacional.

Cada teste era considerado concluido ap6s a execucdo das
cinco tarefas ou ap6s trinta minutos, 0 que ocorresse
primeiro. Era uma recomendagdo de um dos protocolos
utilizados que fosse estipulado um tempo maximo para
execucgdo dos testes, a fim de ndo deixar o usudrio cansado
e sem atencdo [8]. Apds o teste, os recursos estudados
foram apresentados aos usuarios, que responderam
questbes sobre a percepcdo da interface e os recursos
analisados. Os participantes indicaram se conheciam o
recurso demonstrado, se j& haviam utilizado o recurso e
suas impressbes sobre o mesmo, como utilidade e
facilidade de wuso. Cada usudrio foi entrevistado e
respondeu questdes sobre a percepcdo que possuia a
respeito da interface e dos recursos analisados.

Na segunda unidade de andlise, outros cinco USU&rios
interagiram com dois recursos que ndo foram utilizados na
primeira unidade de andlise por ninguém, mas foram
considerados recursos Uteis quando apresentados na
entrevista: filtros e pesquisa avangada. Antes de executar as
tarefas especificas desta segunda fase, um video foi exibido
explicando como usar cada um destes recursos.

Trés homens e duas mulheres participaram de cada unidade
de andlise. Os dados coletados nos questionarios indicaram
que oito usuérios possuiam menos de dois anos de
experiéncia no uso de Internet e dois deles menos de cinco
anos de experiéncia. Apesar do abrangente intervalo de
idade adotado como critério, foram selecionados usuarios
que possuiam escolaridade e tempo de experiéncia com
Internet semelhantes, a fim de minimizar a possibilidade de
viés causado pela diferenca de idade.

Cinco participantes disseram que costumavam pedir ajuda
para usar motores de busca. Oito deles indicaram que a
maior dificuldade era saber se uma palavra estava escrita
corretamente. A andlise dos resultados das buscas também
foi considerada uma tarefa dificil por seis participantes. Em
contrapartida, sete deles informaram que se sentiam
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confortaveis para formular a query de pesquisa. Com
relacdo aos assuntos mais pesquisados, a busca por
produtos foi a mais indicada, citada por oito participantes,
seguida por musica e videos, ambos citados por sete
participantes.

6. ANALISE DE RESULTADOS

Os dados foram analisados seguindo o Framework de
quatro fases da pesquisa [32], que indica que toda busca
consiste de quatro etapas principais, sendo elas:
formulacdo, acdo, revisdo dos resultados e refinamento. Os
recursos foram agrupados nessas categorias e analisados
conforme o objetivo de cada fase.

Além de obter informac8es sobre a utilizacdo dos recursos
disponibilizados pelo motor de busca selecionado,
desejava-se também obter informagdes que permitissem
mapear aspectos comportamentais na interacdo. Alguns
aspectos foram elencados para andlise, sendo eles:
simplicidade do texto, quantidade de termos utilizados,
expressdo da intencdo de pesquisa, percepcédo e orientagéo,
que envolveu navegacdo, taxa de retorno ao site e taxa de
retorno ao motor de busca. Os valores quantitativos ndo
tiveram como intencdo a andlise de desempenho, mas
permitir uma andlise mais abrangente sobre a interacéo.
Dessa maneira, também optou-se por ndo avaliar o tempo
de execucéo das tarefas.

4.1. Fase de Formulagéo

Foi possivel perceber que a dificuldade dos usuarios
concentrou-se, principalmente, na formulacéo do problema.
Por possuirem dificuldade para formular o problema e
expressar 0 que desejavam pesquisar, todo o restante do
processo de busca ficou comprometido. A busca também
foi prejudicada pela falta de conhecimento sobre o
funcionamento do motor de busca.

Ao definirem palavras, nem sempre adotaram estratégias
gue os levaram rapidamente a solugdo. Em alguns casos,
por falta de experiéncia e conhecimento sobre o
funcionamento de um motor de busca, ndo souberam o que
deveriam escrever no campo de pesquisa. Por exemplo, um
dos wusuarios digitou “www” antes das palavras que
desejava pesquisar. Isto demonstrou a falta de
conhecimento sobre como operar um motor de busca, pois,
segundo o entendimento do usudrio, assim como 0s sites
iniciam com “www”, sua busca deveria iniciar da mesma
maneira.

A expressao 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 expressdo de pesquisa, geralmente,
assemelhava-se a uma solicitacdo ou pergunta feita a um
humano, ndo a uma maquina. Nestes casos, a quantidade de
termos utilizados era mais elevada. Alguns usuarios
comentaram que esperavam que o motor de busca trouxesse



Aceito para publicacdo no Xll Simpdsio de Fatores Humanos em Sistemas Computacionais, IHC 13

(outubro de 2013)

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 0s usuarios
ndo tinham paciéncia para ler textos longos.

Para reformular o problema, na maioria das vezes, 0s
usuarios 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
complexas apresentaram muita dificuldade para alterar a
estratégia de pesquisa quando ndo encontravam uma
informacéo.

Em tarefas transacionais, alguns utilizaram a acdo que
desejavam executar como termo de pesquisa, por exemplo,
a palavra “baixar” quando desejavam realizar um
download.

Percebeu-se que ao realizarem buscas navegacionais, néo
costumavam procurar pelo enderego do site.

Além da dificuldade para formular um problema, os
usuarios demonstraram nos testes que possuiam
dificuldades relacionadas a ortografia.

O recurso de preenchimento automatico permitiu aos
usuarios verificar se uma palavra havia sido digitada
corretamente e até mesmo, contavam com este recurso para
auxiliar a formular o problema de pesquisa. Entretanto,
nem sempre os termos sugeridos levavam o usuario ao
objetivo da tarefa. A selecdo de termos sugeridos
automaticamente faz parte do processo de formulacdo do
problema. Por possuirem dificuldade para realizar esta
tarefa, nem sempre selecionavam op¢bes que os levariam
aos resultados.

Podem ser feitas ressalvas quanto ao uso do recurso de
preenchimento  automatico.  Alguns  usuarios ndo
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 visualizavam as sugestes de preenchimento
automatico que eram exibidas. Alguns usuérios possuiam
também dificuldade de foco. Deste modo, se estivessem
com a atengdo voltada para o campo de pesquisa, embora
os termos sugeridos aparecessem logo abaixo deste campo,
ndo conseguiam visualizar nenhuma informag&o fora dele.

Em geral, os wusuarios mencionaram que possuiam
dificuldades relacionadas & ortografia e que esperavam,
como um comportamento default da ferramenta, que os
resultados apresentados fossem exibidos para os termos
corretos, ainda que digitassem incorretamente. Notou-se
que o recurso “corretor ortografico” favoreceu a interacéo,
mas que a correcdo nem sempre foi percebida. Um usuério

citou que tinha o habito de procurar por cantores
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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 correcdo, sugerindo 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.

4.2. Fase de Acdo

Em geral, a pagina de pesquisa ndo representou uma grande
barreira ao uso. Entretanto, por ser uma pagina muito
simples, sem textos, apenas com um campo de entrada e
dois botdes, alguns usuarios buscavam uma instrugao sobre
como comecgar a pesquisar. Um usuario mencionou que
sentia falta de algumas explicacBes sobre como iniciar a
busca.

O recurso “Pré-visualizagdo dos Resultados” ndo foi
percebido pela maioria dos usuarios. Por possuirem
dificuldade de transferir sua atencdo rapidamente de um
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 usuérios que possuiam
mais habilidade para digitar e conseguiam visualizar as
mudancas na tela ndo julgaram util visualizar os resultados
enquanto digitavam. Percebeu-se que 0 recurso nao
influenciou nas buscas quando se tratou de prover feedback
mais rapido ao usuario.

4.3. Fase de Anédlise de Resultados

O menu de categorias apresentado no cabecalho da pagina
ndo foi usado durante as tarefas. Entretanto, um usuario
informou que fazia uso das categorias para fazer pesquisas
no dia a dia, principalmente para buscar videos.

Um usuario apresentou dificuldade com relagdo ao
tamanho do campo de pesquisa, pois escreveu muitas
palavras e, conforme digitou as ultimas 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 ndo visualizavam o que ja estava
escrito e ndo apagavam termos existentes, apenas
complementavam a query com termos repetidos, formando
frases grandes e sem sentido.

Sobre os resultados da pesquisa observou-se que a maioria
dos usudrios visualizava somente o titulo no formato de
link. Poucos leram as informag6es contidas na descri¢do do
resultado. Alguns usuérios comentaram que possuiam
preguica de ler e, por esse motivo, ndo gostavam de ler a
descricéo.

As palavras destacadas em negrito, tanto no titulo quanto
na descricdo, ajudaram os usuarios a manter o foco sobre o
problema que deveriam resolver.
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A descricdo contava também com trechos destacados a
partir de partes distintas do site de destino. Para identificar
isso, entre cada trecho, eram apresentadas reticéncias. Os
usuarios nao conseguiram compreender que o texto exibido
na descricdo era composto por trechos distintos, retirados
de diferentes locais da pagina de destino, por isso,
efetuaram a leitura da descricdo como um texto continuo e
sem sentido.

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

Os usuarios ndo compreendiam que a ordem de
apresentacdo dos resultados indicava a relevancia dos
mesmos. A0 pesquisar, ndo consideraram a relevancia
sugerida pela ferramenta na decisdo sobre qual resultado
selecionar.

Um usudrio mencionou que considerava a quantidade de
resultados excessiva e que se confundia ao ler muitas
informagdes textuais.

Os anancios apresentados ndo foram diferenciados dos
demais resultados pela maioria dos usuérios. Percebeu-se
que, em geral, confundiram 0s usuarios no momento de
encontrar uma informacdo relevante. Isso foi minimizado
nos casos em que a busca era transacional, por exemplo, ao
pesquisar por um produto.

A maioria dos usudrios visualizou apenas os resultados da
primeira pagina e informou que ndo tinha o habito de
percorrer outras paginas.

Nenhum usuario utilizou o recurso “navegac¢do pelo
teclado”.

Nenhum usuario utilizou o recurso “pré-visualizacdo da
pagina de destino”. A maioria dos usuarios ndo considerou
um recurso (Util, pois ndo era possivel enxergar o que existia
na pagina. Apesar da dificuldade de leitura, os usurios
indicaram que preferiam entrar no site para ler o texto, &
ver as imagens da pré-visualizagdo da pagina de destino,
uma vez que ndo conseguiam compreender o significado da
pégina somente pelo contexto apresentado na imagem.

4.4. Fase de Refinamento

O recurso “pesquisas relacionadas”, quando usado,
favoreceu a interacdo, uma vez que 0S USUArios possuiam
dificuldade para refinar a pesquisa e alterar a estratégia de
busca com novos termos. A maioria dos usuarios
considerou este um recurso (Util, entretanto, mencionaram
que, apesar da dificuldade de escrita, preferiam escrever o0s
termos ao invés de seleciona-los a partir das sugestfes de
pesquisas relacionadas.

Na primeira unidade de analise, nenhum usuario utilizou o
recurso “pesquisa avangada”. Na segunda unidade de
analise foi possivel perceber que, mesmo com a explicacdo
sobre o recurso, a maioria dos usudrios preferiu usar a
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busca convencional. Mencionaram que esta era mais fécil e
rapida, além de que usar a pesquisa avangada representava
um passo a mais, o que tornava a busca mais demorada. O
unico usudrio que utilizou o recurso “pesquisa avangada”,
teve dificuldade para preencher o formulario, por existirem
muitos campos, apesar das instru¢des ao lado de cada um.

Na primeira unidade de andlise, apenas um usuario, por
engano, selecionou a opcdo de "filtros" apos realizar a
pesquisa. O usuario nao notou a diferenca dos resultados
apresentados, e se perdeu durante a tarefa, sem notar que 0s
resultados estavam filtrados. J& na segunda unidade de
analise, embora instruidos a utilizar o recurso, a maioria
dos usuarios ndo fez uso do mesmo 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 e, por isso, preferiam escrever a palavra. O Unico
usuario que utilizou o recurso “filtros”, se confundiu para
encontrar o0s resultados. Em geral, indicaram que
consideravam a aplicacdo de filtros posterior & consulta
prejudicial ao desempenho na execucdo das tarefas.
Entretanto, se filtrassem por alguma categoria exposta no
cabecalho da pagina (semelhantes aos filtros) antes de
realizar a busca, ndo julgavam que eram prejudicados com
relagdo a performance.

Quando precisavam refinar as queries, 0S usuarios
preferiam escrever os termos ao invés de ler sugestoes.
Entretanto, os 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 diretamente na péagina
de resultados, sem entrar nos sites apresentados.

4.5. Outros Aspectos Observados

Em geral, os usuarios consideraram que possuiam
facilidade para interagir com o motor de busca, apesar de,
muitas vezes, ndo terem concluido as tarefas com sucesso.
Entretanto, um usuario indicou que deveriam existir
instrugdes mais visiveis sobre como usar a ferramenta.

Erros e distragdes, em geral, fizeram o0s usuérios se
confundirem em relacdo ao problema de pesquisa, mas ndo
se perderam em relacdo a orientacdo nas paginas.

Com rela¢do a navegacdo, 0s USU&rios ndo demonstraram
ter dificuldades para navegar entre as paginas de pesquisa,
de resultados e sites buscados.

A quantidade de informacGes textuais apresentadas na
pagina de resultados fez com que o0s usuarios ndo
encontrassem 0 que precisavam, embora, muitas vezes, a
informagdo estivesse visivel.

Com relacdo & taxa de retorno ao site, observou-se que
nenhum usuario retornou a uma péagina ja visitada. Muitas
vezes, 0S USUArios nem chegaram a entrar em um site para
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buscar uma informacdo, pois tentaram encontra-la na
prépria pagina de pesquisa.

Com relacdo ao retorno ao motor de busca, observou-se que
aconteceu pouco, pois logo que visualizaram uma
informacgdo em um site, tenderam a ndo procurar em outros
sites pela mesma informacdo nem verificaram se a
informag&o estava correta.

4.6. Comparacdo de Resultados com Trabalhos
Anteriores

Inicialmente, foi feita uma andlise sobre a interacdo dos
usuarios, com foco na comparagdo com o estado da arte.
Foram comparados os aspectos do comportamento de
usuarios em geral, relatados em estudos anteriores, com 0s
comportamentos dos usuarios com baixo letramento
observados nos testes. Paralelamente, foi feita a
comparacdo entre as informacgBes ja evidenciadas em
pesquisas anteriores relativas ao comportamento de
usuérios analfabetos funcionais com as informacdes obtidas
nos testes. Os resultados dessas comparagdes podem ser
observados na Tabela 1, onde sdo listados na primeira
coluna comportamentos de usuarios em geral relatados em
outras pesquisas; na segunda coluna sdo listados o0s
comportamentos de usuarios analfabetos funcionais
indicados em outras pesquisas; e na terceira coluna séo
relatados comportamentos observados no presente estudo.

E possivel notar que, os aspectos comportamentais dos
usuarios com baixo letramento observados neste estudo sdo
semelhantes aos ja relatados em pesquisas anteriores.

Cépia do autor
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Comportamento de Usuarios em Geral
Segundo Outras Pesquisas

Usuarios Analfabetos
Funcionais Segundo
Outras Pesquisas

Resultados do Estudo de Caso

Focam no titulo e na descrigdo do resultado.
Outros tipos de midia, como videos podem
distrair os usuarios [4].

N3do se aplica.

De forma semelhante, costumam focar no titulo e, as
vezes, na descrigao dos resultados. Outros tipos de midia
confundem os usuarios.

Em pesquisas navegacionais, tendem a
ignorar os resultados da quarta posicao em
diante e costumam focar também no
endereco do site (URL) [4].

N3o se aplica.

Costumam ler todos os resultados exibidos na pagina e
ignoram o endereco do site (URL). Ndo entendem a URL
como uma informagdo que ofereca relevancia para analise
do resultado.

Se usuarios ndo encontram o que procuram
nos primeiros resultados, tendem a refazer a
busca [13].

N3do se aplica.

Costuma ler todos os resultados exibidos na pagina antes
de refazer a busca.

Sdo influenciados pela relevancia do
resultado indicada pelo motor de busca
através do posicionamento na pagina
[14][15].

N3o se aplica.

Os usuarios ndo compreendem que o posicionamento dos
resultados indica relevancia dos mesmos.

Usuarios novatos adotam estratégias menos
flexiveis que usuarios experientes.
Geralmente possuem dificuldade para
formular a query de pesquisa e ndo sabem
como motores de busca funcionam [16].

N3o se aplica.

Geralmente, o baixo letramento diz respeito também ao
letramento computacional. Além do baixo letramento, os
usuarios da pesquisa possuiam pouca experiéncia com
Internet, o que faz com que sejam categorizados como
novatos e se enquadrem na mesma condi¢do exposta para
usudrios em geral.

Apenas alguns sabem como usar recursos
avangados de motores de busca [17].

N3o se aplica.

Devido a falta de experiéncia com computadores e a
dificuldade de leitura, é pouco provavel que utilizem
recursos avangados. Geralmente, ndo sabem que estes
existem.

A maioria prefere refinar sua pesquisa N3o se aplica. N&o foi possivel ter uma conclusdo sobre esse aspecto,

manualmente a utilizar a sugestdo de termos uma vez que os usuarios utilizaram os dois recursos:

[18]. refinamento manual e a sugestdo de termos. Esta, por sua
vez, foi apontada como uma boa solugdo a dificuldade de
formulagdo do problema.

Agrupar os resultados por categorias é uma N3o se aplica. De maneira semelhante, sentem-se mais confortdveis e se

boa estratégia para apresenta-los [21][22]. perdem menos quando resultados sdo apresentados por
categorias e visivelmente com formatos diferentes.

Destar os termos de pesquisa é uma N3o se aplica. De modo semelhante, o destaque aos termos de pesquisa

estratégia para aprimorar a analise dos
resultados [23][24].

nos resultados auxilia os usuarios para que nao se
confundam e esquegam o problema que estdo resolvendo.

N&o se aplica.

Geralmente ndo conferem
a corretude de
informacgoes [6].

Foi possivel verificar que na maioria das vezes ndo
visitaram outras paginas para garantir que uma informacgdo
estava correta.

N3ao se aplica.

Léem todas as palavras
para compreender uma
informagao [6].

Geralmente, Iéem todos os resultados apresentados para
tentar compreender qual apresenta o conteddo mais
préximo do objetivo de pesquisa.

Nao se aplica.

Tendem a ter mais
dificuldade para se
recuperarem de erros ou
mudarem a estratégia de
pesquisa [6].

Tendem a apresentar dificuldade para se recuperar de
erros. Entretanto, recursos como a corregdo ortografica,
por exemplo, fazem com que, apesar dos erros cometidos,
consigam seguir em frente com suas buscas sem a
necessidade de corrigir a mesma.

Maior desempenho na navegagdo [6].

Menor desempenho na
navegacao [6].

Néo foi avaliado o desempenho na execugdo das tarefas.

Tabela 1 - Comparacao entre o comportamento de usuarios na utilizacdo de motores de busca
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Entretanto, hd comportamentos de usuérios com baixo
letramento que destoam do comportamento de usuarios em
geral, por exemplo, no que se refere a quantidade de leitura
efetuada, a compreensdo do funcionamento do motor de
busca e a apresentacdo dos resultados.

7. ELABORACAO DE RECOMENDACOES PARA O
DESENVOLVIMENTO DE INTERFACES DE BUSCA

COM

FOCO EM USUARIOS COM BAIXO

LETRAMENTO
A seguir sdo apresentadas as recomendacdes desenvolvidas
com base nas observacdes dos participantes dos testes com
usuarios bem como itens que devem ser considerados ao
usar recursos referentes as recomendagdes.

1. Prover recursos que auxiliem a escrita e a formulacéo
da query, como corretor ortografico, preenchimento
automatico e pesquisas relacionadas. Sao apresentadas
abaixo algumas observagdes sobre estes recursos:

Exibir mudancas realizadas pelo corretor
ortografico assim que o0s resultados séo
apresentados,  posicionando-os  acima  dos
resultados, de modo a serem rapidamente
visualizados.

Apresentar os resultados corrigidos pelo corretor
ortogréfico e prover feedback através da indicacéo
de quais termos foram corrigidos. Exibir sugestdes
de termos que completem a query enquanto o
usuario digita, proximas ao campo de entrada, para
que sejam rapidamente visualizadas.

Apresentar o recurso de pesquisas relacionadas
apos os resultados para facilitar o refinamento.

2. Permitir a selecio de filtros ou categorias desde a
formulacdo da query e ndo somente para refinamento.

Filtros devem se parecer com categorias ou com
um menu.

Os filtros devem ser apresentados em areas de
menor énfase, como no cabegalho da pagina.

Os resultados referentes a algum filtro ou
categoria devem apresentar formatos diferenciados
dos resultados convencionais.

3. Exibir um campo de entrada extenso.

4. Exibir

Os termos digitados pelo usuario ndo devem ficar
ocultos para que 0 mesmo ndo esqueca as palavras
utilizadas ou se confunda sobre o problema
pesquisado.

em torno de sete resultados principais

(variando para mais ou menos dois).

Em geral, as pessoas sentem-se mais confortaveis
ao lidar com essa quantidade de resultados [33].

5. Apresentar
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Usuédrios com baixo letramento ndo conseguem
lidar com muitas informagdes simultaneamente e
se confundem quando sdo exibidas grandes
guantidades de textos.

Resultados secundarios (que apontam para paginas
internas de um site) podem ser exibidos uma vez
que ndo prejudicam o entendimento, entretanto,
ndo devem ser excessivos.

resultados divididos em paginas e

disponibilizar uma ferramenta de navegacdo entre
elas.

Posicionar ferramentas de navegacdo e paginacéo
ao final da pagina de resultados.

Recomenda-se o uso da expressdo “Veja mais”
préximo ao recurso de navegagao, pois € um termo
mais familiar aos usuarios quando comparada aos
icones que indicam navegagdo entre paginas.

6. Disponibilizar uma indicacgéo visual da relevancia dos
resultados, que ndo deve ser demonstrada apenas pelo
posicionamento na pagina.

O posicionamento de resultados na pagina ndo
apresenta um significado claro para usuarios com
baixo letramento.

7. Apresentar resultados semelhantes em conjunto.

N&o apresentar diferentes formatos de midia ou
resultados filtrados entre resultados
convencionais, uma vez que isso confunde os
usuarios. Disponibilizar uma area da pagina para
apresentacdo destes resultados.

8. Prover destaque ao que é relevante para 0s usuarios
nos resultados, facilitando a anélise dos mesmos.

Apresentar o titulo e a descricdo de um resultado
com énfase em relacdo a outras informacgdes.

Apresentar outras informagdes, como o enderego
do site, somente sob demanda, ou ao identificar
gue o0 usuario deseja realizar uma busca
navegacional. Geralmente, usuarios com baixo
letramento ndo visualizam a informagdo de
endereco do site como insumo para a decisdo
sobre a relevancia de um resultado.

Termos de pesquisa devem ser destacados na
descri¢ao, de modo a manter o usuario focado no
objetivo da tarefa.

Diferenciar trechos extraidos de diferentes partes
da pagina de destino, por exemplo, através de
cores ou blocos. Evitar usar reticéncias para isso,
uma vez que os usuarios lIéem todo o texto como
um texto continuo, sem compreender que s&do
trechos diferentes do site.
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9. Recomenda-se 0 uso de recursos que apresentem
feedback instantdneo sobre a pesquisa ou termos
digitados, entretanto, estes devem possuir destaque,
para que sejam realmente visualizados.

10. Disponibilizar recursos que ajudem o0s usuarios na
decisdo sobre selecionar ou ndo um resultado.

11. Disponibilizar recursos que ndo sdo usados por
usuarios com baixo letramento apenas sob demanda
para ndo poluir a tela com muitas informacdes.

e A pré-visualizacdo de paginas ndo é utilizada por
usuarios com baixo letramento uma vez que nao
compreendem 0 que existe na pagina de destino
sem ler cuidadosamente todo seu contedido. Esses
recursos devem ser mostrados sob demanda,
quando a interface € usada por outros usuérios
também.

e Recursos avangados como navegacdo pelo teclado
podem ser disponibilizados se a interface também
¢ usada por outros usudrios, como deficientes
visuais, embora usuérios com baixo letramento
ndo facam uso deste recurso.

12. A érea de rodapé é menos visualizada, entéo é preciso
disponibilizar apenas informacgdes que necessitem
menos destaque.

13. Apresentar sugestdes e dicas sobre o uso da interface
para familiarizar o usuario com o funcionamento do
motor de busca. Entretanto, deve haver cautela para
ndo sobrecarregar a pagina com muitas informacoes.

8. CONCLUSAO

Durante esta pesquisa, a interacdo de usuarios com baixo
letramento em um motor de busca foi analisada através de
testes com usuarios e comparada a informagdes relatadas
em estudos anteriores, fossem relacionadas & usuarios com
baixo letramento ou usuérios em geral.

Além disso, um conjunto de recomendagdes foi
desenvolvido, considerando as preferéncias de usuérios
com baixo letramento, como a escrita em detrimento da
leitura e recursos que ndo impactem o desempenho na
execucdo de suas tarefas. Também foram enderecados
aspectos relacionados as necessidades dos usuarios, como:
(1) recursos que apoiem a escrita e a formulacdo do
problema de pesquisa, (2) minimizar distragdes, (3)
disponibilizar feedback claro e visivel, (4) disponibilizar
instrucBes sobre o comportamento do motor de busca, (5)
facilitar a recuperacdo de erros, (6) prover maneiras de
deixar o usuério focado em uma atividade de cada vez, (7)
diminuir a quantidade de textos e resultados apresentados
simultaneamente, (8) organizar resultados por categoria.

Essas recomendacgBes devem ser validadas uma vez que
isso ndo foi tratado neste estudo. Apesar da similaridade
com outros motores de busca, generalizagfes também
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devem ser feitas com cautela, uma vez que ndo foram
realizados testes em outras ferramentas. Essas
recomendacdes tem como objetivo apoiar desenvolvedores
na criagdo de interfaces para motores de busca ou recursos
de pesquisa dentro de sites.

Garantir que a recuperacdo de informacgdes sera bem
sucedida, que os usuarios ndo ficardo frustrados com as
interfaces e saberdo realizar adequadamente suas buscas,
possibilitara uma experiéncia de uso plena na Internet,
aumentando, inclusive, a geracdo de receita para
proprietarios de sites e empresas online [4]. Espera-se que a
interagdo de usuarios com baixo letramento seja
aprimorada neste tipo de ferramenta e que estes encontrem
informacdes com mais facilidade.
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