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RESUMO

Diariamente milhares de compras online sdo realizadas ao redor do mundo,
empresas dos mais diversos segmentos buscam se reinventar constantemente para
alcancar o maior numero de clientes e assim aumentar seus lucros. A experiéncia de
UsSO que as empresas proporcionam em seus e-commerces é um fator de suma
importancia para atrair e manter novos consumidores.

Este trabalho aborda sobre o desenvolvimento e avaliagdo de uma interface
web de e-commerce que tem como foco apresentar caracteristicas que promovem a
melhor experiéncia para o usuario final, através de bons métodos de usabilidade com
base em autores como Jakob Nielsen e Peter Morville, referéncias no ramo da
engenharia de software e experiéncia do usuario.

O intuito com a criacéo desta interface foi mostrar que e-commerces podem e
devem se preocupar com a qualidade de suas interfaces, pois este é um fator que
esta diretamente ligado a imagem da empresa e com a confianca que é passada ao
usuério final.

A avaliacao contou com a participacdo de 51 avaliadores que possuem algum
tipo de relacdo com o tema do trabalho, desde estudantes até profissionais, onde foi
passada uma lista de tarefas para serem executadas na interface e em seguida um
questionario para avalia-la.

De acordo com as respostas coletadas foi possivel mensurar a qualidade do
projeto desenvolvido e identificar melhorias que podem ser implementadas

futuramente.

Palavras-chave: E-commerce, interface, usabilidade, experiéncia.



ABSTRACT

Daily thousands of online purchases are made around the world, companies
from the most diverse segments constantly seek to reinvent themselves to reach the
largest number of customers and thus increase their profits. The experience of use that
companies provide in their e-commerce is an extremely important factor to attract and

retain new consumers.

This work deals with the development and evaluation of an e-commerce web
interface that focuses on presenting characteristics that promote the best experience
for the end user, through good usability methods based on the authors Jakob Nielsen
and Peter Morville, references in the branch of software engineering and user

experience.

The purpose of creating this interface was to show that e-commerces can and
should be concerned with the quality of their interfaces, as this is a factor that is directly

linked to the company's image and the trust that is passed on to the end user.

The evaluation counted on the participation of 51 evaluators who have some
kind of relationship with the theme of the work, from students to professionals, where
a list of tasks to be performed on the interface and then a questionnaire to evaluate it

was passed.

According to the responses collected, it was possible to measure the quality of

the developed project and identify improvements that can be implemented in the future.

Keywords: E-commerce, interface, usability, experience.
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1. INTRODUCAO

A tecnologia estd cada vez mais presente na vida das pessoas, varias das
coisas que eram realizadas presencialmente agora podem ser feitas através de
plataformas online, como é o caso do comercio eletrénico, hoje pode-se encontrar
uma gama de produtos na internet e com poucos cliques comprar e aguardar o envio
até o destinatario.

Neste contexto é importante que as empresas oferecam uma boa experiéncia
ao usuario final para que eventualmente ele volte a comprar produtos em seus e-
commerces.

Sendo assim é relevante refletir sobre esse aspecto durante o desenvolvimento
de uma loja virtual, proporcionar uma boa experiéncia de uso para o consumidor
mostra que a empresa se preocupa em entregar sempre o melhor, ndo apenas bons
produtos e precos atraentes.

A finalidade deste estudo é apresentar conceitos de usabilidade que se aplicam
a sites de e-commerce para conseguir entregar a melhor experiéncia ao usuario final.
Para isso foi desenvolvida, com base em autores como Jakob Nielsen e Peter Morville,
uma interface web que simula um uma loja virtual usando boas praticas de usabilidade
onde € possivel realizar as principais ac6es de um e-commerce, tais como buscas e
pedidos.

Com o site finalizado e disponivel online, um grupo de pessoas que possuem
relacdo com a area de design e/ou programacao de interfaces foi convidado para
testar o que foi desenvolvido. Uma lista com tarefas pré-definidas foi entregue aos
participantes para que os auxiliassem durante os testes, ao término eles responderam
a um questionario no qual foi possivel coletar os dados da avaliagdo para saber se de
fato o que foi desenvolvido atingiu o objetivo.

Este trabalho esta dividido em trés partes principais, sendo a primeira 0
referencial tedrico onde sé@o apresentados estudos que sustentam esta pesquisa, a
segunda parte é a de metodologia onde é detalhado o desenvolvimento da interface,
a elaboracéo das tarefas e do questionario, ja a terceira parte apresenta os resultados

obtidos nos testes.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo abordados os assuntos tedricos mais relevantes para a
realizacdo da pesquisa, o desenvolvimento da interface e o questionario para a

avaliacao.

2.1. COMERCIO ELETRONICO

Desde sua criagdo a internet viabiliza o acesso a uma infinidade de ferramentas
e servicos, e uma delas é a possibilidade de se realizar compras online através do
comercio eletrbnico, também conhecido como e-commerce. Segundo Silva, “O
comeércio eletrdnico € todo e qualquer processo de compra e venda, seja de produtos,
servigos ou informacdes, realizado atraves de um meio digital, ou seja, de forma néo
presencial”’ (SILVA, 2014, p. 10).

Diante dos avancos tecnologicos, essa é uma area que vem crescendo
constantemente por se tratar de uma forma mais eficaz e barata de comercializacao.
Além disso o comércio eletrénico tem a principal vantagem de poder estar disponivel
ndo somente em um local fisico e limitado, mas também a disposicdo em nivel
nacional e internacional, alcancando muito mais clientes por meio do ambiente virtual.

O comercio eletrénico, conhecido também como e-commerce, € uma
ferramenta que vem crescendo rapidamente no mundo, gragas aos avangos
da tecnologia, globalizagdo e crescimento do nimero de usuarios da internet,
tornando-se uma nova alternativa para as empresas ao ganhar vantagem
competitiva e uma nova alternativa para os clientes de compra de produtos,
ja que os clientes estéo interessados em tomar decisdes de compras, com
maior rapidez, melhores informacgdes, poderem comprar sem ter que sair de

casa e até deixar os clientes a vontade, pois néo ha vendedores.(COELHO;
OLIVEIRA; ALMERI, 2013, p. 64)

Em busca pelo sucesso de um empreendimento online apenas oferecer precos
baixos e promogdes ndo € o suficiente para aumentar as chances de decisao de
compra de um usuario. Para Rababah, Al-shaboul e Al-sayyed (2011) as empresas
de comércio eletrbnico mais experientes e bem-sucedidas estdo comegando a
perceber que os principais determinantes do sucesso ou do fracasso néo é apenas a

presenca na web, mas também o fornecimento de um site de alta qualidade.
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Dito isso, as empresas e/ou pessoas que possuem lojas online devem dar mais

atencado a qualidade da interface de seus e-commerces para tornar a sua havegacao

mais agradavel e eficiente para o usuario final.

2.1.1. PRINCIPAIS MODALIDADES DE COMERCIO ELETRONICO

Existem diversos tipos de comércio eletrénico, porém o presente estudo tem

como foco apenas o Business-to-Consumer, também denominado pela sigla B2C. As

modalidades mais comuns sao conhecidas como Business-to-Business - B2B,

Business-to-Customer - B2C, Customer-to- Business - C2B e Customer-to-Customer

C2C, pode-se ver suas definicdes na tabela 1 como sao descritas por Scandiuzzi,
Oliveira e Araujo (2010, apud ALBERTIN, 2004; COX, 2000; FERGUSON, 2001,
NAKAMURA, 2001; SMITH, SPEAKER e THOMPSON, 2000).

Tabela 1 - Tipos de comércio eletrdnico

CONSUMIDOR

Pessoa Juridica

Pessoa Fisica

B2B (Business to Business)

E o tipo dominante na Internet. Nele a
negociagdo é de empresa para
empresa, ou seja, entre duas pessoas

B2C (Business to Consumer)

Ocorre entre empresa e consumidor, onde
séo realizadas transacgfes entre uma
pessoa juridica (fornecedor) e uma

disponibilizam informag6es provenientes
de pessoas fisicas destinadas as
pessoas juridicas, como por exemplo,
bolsas de empregos.

JI:(:? dsizz juridicas. Este sistema é composto por pessoa fisica (consumidor) e onde fazem
empresas que utilizam a Internet como parte os sites que comercializam produtos
ambiente transacional e busca atrair em pequena quantidade (varejo).

no‘ para um mesmo local todos os

a participantes de uma cadeia produtiva

g C2B (Consumer to Business) C2C (Consumer to Consumer)

noﬁ E a transacéo realizada entre o Ocorre entre os consumidores, ou seja, as

LS consumidor e uma empresa, onde o pessoas fisicas sdo os fornecedores e 0s
fornecedor € a pessoa fisica e 0 consumidores. O exemplo mais comum

Pessoa | consumidor é a pessoa juridica. Fazem | s&o os sites de leildes, onde as pessoas

Fisica | parte deste comércio os sites que interessadas em negociar um bem

disponibilizam as informagtes sobre os
mesmos, inclusive estipulando um preco
inicial, e as pessoas interessadas dao
lances para tentar adquiri-los.

Fonte: SCANDIUZZI; OLIVEIRA; ARAUJO (2010)
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Entender a modalidade de comércio em que se atua € importante para o
desenvolvimento de uma loja online de qualidade, pois o modo como a interface é
pensada pode nao ser o ideal para todos os tipos.

Uma empresa B2B por exemplo pode nao ter interesse em deixar os precos de
seus produtos visiveis publicamente para evitar que a concorréncia veja, como € o
caso da empresa DPC Distribuidor Atacadista que vende produtos no atacado para
estabelecimentos como farmacias e supermercados, ao acessar sua pagina de
produto percebe-se que ela sé exibe 0s precos para seus clientes autenticados como
€ apresentado na figura 1, evitando assim que outras empresas de atacado 0s
visualizem oferecam opcdes de precos mais baixos, 0 que consequentemente

resultaria na migracao seus clientes para 0s concorrentes.

Figura 1 - Pagina do produto DPC

. Call Center: 0800-285-0005 | SAC: 0800-283-0000 ? FAQ . Fale Conosco

7 Entre ou cadastre-se
OFL Op

= Categorias v Alimento Bazar Cosmeéticos Cutelaria Farmacéutico Fralda Higiene Oral Higiene Pessoal Infantil

A > Todas as categorias > Repelente > Aparelho

APARELHO SBP ELETRICO+04 PASTILHAS 12 HORAS

Ean: 7
(Emb

&8 COMPRAR

DESCRICAO
Aparelho sbp eletrico +04 pastilhas 12 horas / eficaz contra 0 mosquito da dengue e zika /

30474 | Dun: 17898024830471 | C6d.: 57384

FORNECEDOR

A £
¥ Reckitt
Benckiser

Fonte: www.dpcnet.com.br (2020)

Ja quando se trata de empresas do tipo B2C nao ha a necessidade de esconder
os valores de suas mercadorias pois um dos primeiros itens que o usuario olha ao
acessar esse tipo de pagina é o preco, o que da aos desenvolvedores e designers de
interface mais liberdade para pensar em um layout um pouco diferente dos demais,

dando assim uma experiéncia diferenciada aos visitantes.
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Figura 2 - Pagina do produto Amazon

0l4, Faga seu login Devolugdes  Experimente =\ 0 ,
Contas e Listas ~ e Pedidos Prime - +— Carrinho

= ama;onmm,br Todos ~  as cronicas de gelo e fogo

Ola " ;. @ , , 5 = x
@ Selecione o enderego Mais Vendidos Livios  Oferias do Dia  Alendimento ao Cliente  Eletronicos  Ideias para Presente COVID-19: seguranca em seus pedidos

Livros Pesquisa avancada Mais Vendidos Pré-venda e Lancamentos Livros em Oferia nglés e Quiras Linguas Loja Geek Universitarios e Académicos Didéticos e Escolares Loja Infantil Exclusivos

e mais milhares de eBooks estéo disponiveis na Loja Kindle.
Livros » Inglés e Outras Linguas » Fantasia, Horror e Ficcdo Cientifica

George R. R. Martin's A Game of Thrones Leather-Cloth Boxed Set (Song of Ice Comparihar £ ] W9 @ <lncorporar-

Déumaolhadad

and Fire Series): A Game of Thrones, A Clash of Kings, A Storm of Swords, A
Feast for Crows, and A Dance with Dragons (Inglés) Encadernacéo de couro
— 27 outubro 2015

R$287 99

Em estoque
Enviado & vendido por Amazon.com br.

por George R. R. Martin ~ (Autor)

Quantidade:

[_]1Sim, eu quero frete GRATIS para este
pedide com o Amazon Frime

Wy ~  17.957 classificacbes

> Ver todos 0s formatos e edicBes
———— Adicionar ao carrinho
Kindle Encadernado em couro

Edicsio econdmica
R$92,99 RS287,99 R$170.30 Comprar agora
Leia com nossos apps gratuitos 3Usadoap 3 Usado a partir de R5298,88
3Novo a pa 5 Nova a parlir de R$170,30
3 De colecionador 2 partir de RS150,00

® Selacione o endereco

Entrega com Frete GRATIS: 1 de Out - 9 de Jan
The perfect gift for fans of the epic fantasy series that inspired HBO's Game of Thrones—a
gorgeous boxed set featuring conveniently sized leather-cloth-bound editions of the first five

Adicienar a Lista

--

Fonte: www.amazon.com.br (2020)

Neste caso pode-se citar como exemplo o site da empresa norte-americana
Amazon na figura 2, que imediatamente ao acessar a pagina ja exibe os valores do
mesmo produto para diferentes versdes, dando assim um acesso mais rapido para

usuario a versao que melhor Ihe convém.

2.1.2. O AUMENTO DE COMPRAS ONLINE DURANTE A PANDEMIA

Durante o0 ano de 2020 o mundo enfrentou uma pandemia causada pelo
Coronavirus também conhecido como COVID-19. O virus teve seus primeiros
registros no final do ano de 2019 na cidade de Wuhan na provincia de Hubei,
Republica Popular da China.

Em 31 de dezembro 2019, foi notificada a Organizacdo Mundial da Saude
(OMS) a ocorréncia de um surto de pneumonia na cidade de Wuhan,
provincia de Hubei, Republica Popular da China. Rapidamente, identificou-se

0 agente etioldgico, um novo coronavirus: SARS-COV-2 O surto teve inicio
em um mercado de frutos do mar e animais vivos. (CRODA; GARCIA, 2020)

Com a pandemia varias empresas viram seu faturamento cair pois a maior parte
da populacao precisou ficar em quarentena para evitar aglomeracdes e diminuir a
disseminagdo do virus. Se para algumas empresas o efeito da quarentena foi

negativo, para outras nem tanto, com as pessoas em casa houve um aumento na
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procura de produtos pela internet, fazendo com que 0s e-commerces aumentassem
suas vendas.

Segundo Mauricio Salvador, presidente da Associacdo Brasileira de
Comércio Eletrdnico, ABComm, esse crescimento do e-commerce se deu por
duas razbes. A primeira € que ao estarem confinadas em casa, as pessoas
passam mais tempo navegando na Internet e mais propensas a serem
impactadas por campanhas de marketing digital. A segunda é que como as
lojas fisicas tiveram que fechar suas portas da noite para o dia, 0 e-commerce
passou a ser o Unico canal para compras, pois ja ndo era possivel comprar
na loja da esquina ou do shopping. (COMSCHOOL, 2020)

Uma pesquisa realizada pelo Ebit constatou que do primeiro semestre de 2019
até o primeiro semestre de 2020 o faturamento de e-commerces brasileiros passou
de R$ 26,4 bilhdes para R$ 38,8 bilhdes, ou seja, um aumento de 47% como pode-se
observar no grafico 1. Um numero bastante expressivo em um periodo tao curto de
tempo, o que motiva o0 surgimento de novas lojas online visto que este € um tipo

empreendimento que esta se tornando cada vez mais promissor.

Grafico 1 - Recorde de faturamento em 20 anos de e-commerce

B VendasvaloremR$ Bi [l Var % vs. Semestre Anterior Faturamento do 1°sem. 20 foi 9% maior que 2°sem. 19
No 1°sem. 20, o Vare|o Moderno offline cresceu 13%
CAGR VvS. mesmo perlodn do ano anterior
20 anos: 32%
10 anos: 18%
18,6
3 anos: 28%
6,7
W o
47% [l 51% 8 47%
. _ogz_ o3 o1 . ad A B ER3 T P P I
1°Sem 1°Sem I°Sem 1°Sem 1?8em 1°Sem 1°Sem 1°Sem 1%Sem 1°Sem 1°Sam I°Sam 1°Sem 1°Sem 1°Sem 1?Sem 1*Sem 1°Sem 1°Sem 1°Sem

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fonte: Ebit | Nielsen (2020)

A tendéncia segundo o presidente da Associacdo Brasileira de Comércio

7

Eletronico - ABComm € de que as compras pelos meios digitais continuem

aumentando mesmo apds a pandemia.

Segundo o presidente da ABComm, o0 e-commerce deve continuar
crescendo. Milh6es de novos consumidores compraram pela primeira vez no
e-commerce, por causa do coronavirus. A ABComm estima que houve um
aumento de mais de seis milhées de novos e-shoppers no periodo da
pandemia. Esses consumidores certamente serdo fidelizados pelo novo canal
e dessa forma continuardo comprando online nos préximos anos, 0 que é
uma 6tima naoticia para quem vende pela Internet. (COMSCHOOL, 2020)
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Com esse aumento constante aguardado para as vendas online apés a
pandemia é de se esperar também que novas lojas virtuais sejam abertas e a
usabilidade desses novos e-commerces deve ser boa para passar mais confianca e
melhor experiéncia aos usuarios, 0 que contribuird também para uma disputa mais

justa por clientes contra grandes lojas j& existentes como Amazon ou Magazine Luiza.

2.2. EXPERIENCIA DO USUARIO

A experiéncia do usuario pode ser entendida como o grau de satisfacado que

uma pessoa tem ao usar determinada interface ou objeto. Essa experiéncia é

composta por varios fatores, tais como caracteristicas do proprio objeto ou fatores
externos como a iluminagdo do ambiente.

Experiéncias sdo, obviamente, subjetivas. Cada pessoa tem uma experiéncia

diferente ao usar um caixa eletrénico, por exemplo. Essa experiéncia é

influenciada por fatores humanos (sua habilidade em usar caixas eletrdnicos,

sua viséo, sua habilidade motora, sua capacidade de ler e entender o que

esta escrito na tela, seu humor naguele momento etc.) e por fatores externos

(o horério do dia, 0 ambiente onde o caixa eletrénico est4 instalado, o fato de
ter uma fila de pessoas atras de vocé). (TEIXEIRA, 2014, p. 2)

Sendo assim cada usuario pode ter uma experiéncia diferente ao utilizar
determinado item ou interface pois os fatores externos podem influenciar tanto
positivamente quanto negativamente.

Este topico abordara sobre a experiéncia do usuario e conceitos para a criacdo

de interfaces virtuais de qualidade.

2.2.1. EXPERIENCIA DO USUARIO EM SISTEMAS VIRTUAIS

Em softwares de computador e sistemas web a experiéncia de uso é
proporcionada através de uma interface, é ela a responsavel por intermediar 0 acesso
do utilizador a aplicacédo, disponibilizando para o usuério de forma visual e interativa
0S componentes e recursos contidos no sistema, como é exemplificado na figura 3 o

processo de interacao entre humano e computador.
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Figura 3 - O processo de interacdo humano-computador
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Fonte: PRATES; BARBOSA (2003)

Segundo Prates e Barbosa (2003), a interface é definida como parte de um
sistema na qual os usuarios mantem contato ao utiliza-lo, seja ativamente ou
passivamente, englobando tanto a parte de software quanto a parte de hardware.

Essa necessidade de qualidade na informacé&o e de boa usabilidade torna a
interface com o usuério uma parte fundamental dos sistemas de informacéo.
Por ser a parte visivel do software, através da qual os usuarios se comunicam

com o0s sistemas para executarem suas tarefas; tem um papel importante na
operacgdo de um sistema de informacédo. (FERREIRA; LEITE, 2002)

Na interface, para se ter uma boa qualidade o seu design deve estar
interessado em tornar o ambiente mais simples e agradavel possivel, fazendo com
que o usuario execute suas tarefas com a melhor eficacia. Segundo Oliveira “o design
esta interessado em tornar o ambiente do software agradavel, de forma que o usuario
se sinta bem ao utiliza-lo, ndo encontre grandes obstaculos e que os recursos estejam
sempre a sua disposi¢ao de maneira clara e simples” (OLIVEIRA, 2009, p. 37).

O responsavel por pensar na experiéncia do usuario em websites é chamado
de UX Designer, é ele o encarregado por buscar a melhor qualidade de navegacéo e

agilidade para interagir com as paginas.

UX designers comecgaram a surgir nesses ambientes como “arquitetos de

informacao”, sendo essencialmente responsaveis por organizar o conteudo
de um site dentro do menu e desenhar caixinhas cinzas que representam
como uma interface ird funcionar (os tais “wireframes”). (TEIXEIRA, 2014, p.
6)

Tendo isso em mente, ao desenvolver um software este profissional acaba
tendo um grau de importancia maior em determinados projetos pois ele pode
encontrar as melhores opgdes de design e usabilidade para proporcionar a melhor

experiéncia de uso da aplicacao.
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2.2.2. EXPERIENCIA DO USUARIO SEGUNDO PETER MORVILLE

Peter Morville € conhecido por inimeros trabalhos na area da arquitetura da
informacdo e da experiéncia do usuario, entre eles estdo os livros “Information
Architecture for the World Wide Web” e ‘“Intertwingled: Information Changes
Everything”. Ele é presidente da Semantic Studios, uma empresa de consultoria em
arquitetura da informacédo. Um de seus trabalhos sobre experiéncia do usuario foi
utilizado como base para o presente trabalho.

A compreenséo de experiéncia do usuario vai muito além da preocupac¢ao com
a usabilidade, para Morville (2004) esse conceito possui sete principais caracteristicas
gue podem ser representadas a partir de um diagrama de sete hexagonos descrito
por ele como “User Experience Honeycomb”.

Peter Morville desenvolveu este diagrama com a colaboragédo de algumas
pessoas da empresa QLTD para ajudar clientes e profissionais a entender por que
eles precisam pensar além da usabilidade.

Quando ampliei meu interesse de IA para UX, descobri a necessidade de um
novo diagrama para ilustrar as facetas da experiéncia do usuario -
especialmente para ajudar os clientes a entender por que eles devem ir além

da usabilidade - e assim, com uma ajudinha de meus amigos, desenvolvi o
favo de mel da experiéncia do usuario. (MORVILLE, 2004, Traducgéo)!

Este diagrama recebeu este nome, User Experience Honeycomb que traduzido
significa algo como favo de mel da experiéncia do usuério, por lembrar bastante um
favo de mel como pode-se observar na figura 4. Ele é composto por sete pilares
principais sendo eles: ser util, ser utilizavel, ser desejavel, ser encontravel, ser
acessivel, ser credivel e ser valioso. O uso deste diagrama da uma visdo mais ampla
de pontos que devem ser levados em conta durante do desenvolvimento de uma

interface para agregar mais qualidade ao projeto final.

1When | broadened my interest from 1A to UX, | found the need for a new diagram to illustrate the facets
of user experience — especially to help clients understand why they must move beyond usability — and
so with a little help from my friends developed the user experience honeycomb. (MORVILLE, 2004)
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Figura 4 - User Experience Honeycomb
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Fonte: MORVILLE (2004)
Traducgdo: préprio autor

Em uma traducéo feita por Agni (2012), os sete pilares definidos por Morville

(2004) no diagrama User Experience Honeycomb (figura 4) séo:

« Util. Nao devemos nos contentar em colorir o desenho proposto pelo cliente. Como
profissionais, € necessario ter coragem e criatividade para questionar a utilidade
dos produtos que sao projetados e criar solu¢des inovadoras;

« Utilizavel. A facilidade de uso néo deixa de ser essencial, porém uma interface
focada simplesmente em uma boa interagcdo humano-computador ndo contempla
todas as necessidades dos usuarios. Em suma, a usabilidade é necessaria, mas

nao suficiente;

o Desejavel. A busca pela eficiéncia deve ser equilibrada pela apreciagéo do poder
e valor de uma imagem, identidade, marca e outros elementos

do design emocional;


http://www.uxdesign.blog.br/design-emocional/palestra-design-emocional/
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« Encontravel. Devemos nos esforcar para criar uma boa navegacéo, aonde 0s
contetdos séo facilmente localizaveis, para que sempre 0S USUArios possam

encontrar o que precisam;

e Acessivel. Assim como existem prédios com elevadores e rampas,
NOssos sites devem ser acessiveis a pessoas com deficiéncia, ou com algum tipo

de necessidade especial (mais de 10% da populacéo);

o Credivel. Gracas ao Web Credibility Project, pode-se entender melhor quais

elementos do design influenciam a credibilidade do projeto aos olhos do usuario;

e Valioso. Nossos sites devem acrescentar valor para os stakeholders. Para
organizacdes sem fins lucrativos, a experiéncia do usuario deve avancar a missao.
Para organizagbes que visam o lucro, deve contribuir para satisfazer as

necessidades e otimizar a satisfacdo do consumidor.

Este diagrama, segundo Morville (2004), foi desenvolvido para substituir um
modelo mais antigo conhecido como trés circulos da arquitetura da informacao, onde
diz que a arquitetura da informacéo esta relacionada a trés elementos principais,

sendo eles: usuarios, contetdo e contexto, como exemplificado na figura 5.

Figura 5 - Trés circulos da arquitetura da informacao

\\/

Conteudo

Metas de negocios, financiamento,
politica, cultura, tecnologia, recursos
e restrigies

Piblico, tarefas, necessilades,
comportamento de busca de
informacdes,experiéncia

Tipos de documento/dados,
ohjetos de conteddo, volume,
estrutura existente

Fonte: MORVILLE, ROSENFELD, ARANGO (2015)

Traducéo: préprio autor


http://credibility.stanford.edu/
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De acordo com Morville (2004) o diagrama User Experience Honeycomb € mais
abrangente que os trés circulos e ajuda identificar melhor todas as areas que sado

importantes para uma boa experiéncia do usuario em interfaces.

2.3. PRINCIPIOS DE USABILIDADE

A satisfacdo que um produto ou servi¢o proporciona ao consumidor € de suma
importancia para seu sucesso, e um dos fatores que contribuem para isso € a
usabilidade. A usabilidade é definida em como uma pessoa interage com algo, desde
um controle remoto até mesmo um software. Segundo Corréa e Miranda (2012):

A usabilidade reside na interagdo entre usuario e determinado sistema ou
produto. Ao contrario do que se imagina, ela esta presente em tudo que
requer uso, manuseio e/ou acao entre usudrio versus objeto, que pode ser
desde uma porta até um sistema eletrénico. Portanto, ela pode atuar dando
suporte em diversas areas, com objetivo de avaliar a facilidade de uso de um
produto, através da experiéncia que ele incide nas pessoas, a fim de

conhecer possiveis falhas ou aspectos que necessitam ser ajustados ou
modificados para melhor atendé-las. (CORREA; MIRANDA, 2012, p. 211)

7

A usabilidade também é responsavel por facilitar o uso do produto/servico
durante a interacdo do usuario. No caso de softwares e sistemas web 0s recursos
devem ser facilmente perceptiveis. Segundo Silva e Freitas (2008) citados por Neves
e Andrade (2012), “A usabilidade pode ainda ser definida como um conjunto de
aspectos que devem ser considerados nas interfaces visando facilitar as atividades
dos usuarios durante a interacdo e a percepcao dos recursos disponiveis pelos
sistemas” (NEVES; ANDRADE, 2012, p. 4).

Realizar as tarefas de forma eficaz, ou seja, quando o usuario interage com o
sistema e alcanca seus objetivos facilmente, é outro ponto a ser alcancado atraves da
usabilidade, o seu estudo visa facilitar a experiéncia do utilizador. De acordo com
Ribeiro:

A usabilidade estuda a relagéo entre as ferramentas e os seus utilizadores,
sendo uma disciplina da area da ergonomia e da interacdo humano-
computador (IHC). Para que seja eficaz, uma ferramenta deve permitir que
os utilizadores realizem as tarefas desejadas e necessarias da melhor forma
possivel. O estudo da usabilidade procura a utilizacao facil e 0 mapeamento
claro das funcionalidades e dos conteldos de um sistema interativo.
(RIBEIRO, 2012, p. 21)

Em websites a usabilidade estd sempre presente, no layout, na estrutura das
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informacdes, na organiza¢do dos componentes, em tudo que é interativo e ter nogao
de onde se encontra cada elemento visual e permitir que os usuérios saibam
prosseguir sem dificuldades para a proxima etapa sao caracteristicas de um sistema
com uma boa usabilidade. “A diretriz de usabilidade mais antiga para qualquer tipo de
design navegacional é ajudar os usuarios a entender onde eles estavam, onde eles
estdo e aonde eles podem ir — o passado, futuro e o presente on-line” (NIELSEN,;
LORANGER, 2007, p. 60).
Uma boa usabilidade em website também € definida pela simplicidade, quanto
mais confortavel o usuario estd com o ambiente melhor € a sua experiéncia.
Simplificar € um processo tédo dificil e repetitivo que muita gente diz que
“design nunca acaba”. Sempre ha a possibilidade de otimizar mais alguma
area, diminuir a carga cognitiva sobre o usuario ou alterar o visual dos

elementos da interface para que eles parecam mais simples de usar.
(TEIXEIRA, 2014, p. 70)

Winckler e Pimenta (2002, p. 2) afirmam que “a satisfacdo € um critério
importante, embora ndo o Unico, para determinacéo da qualidade global da aplicacéo.
Mas esse € um critério final para que o utilizador adquira um software ou visite
regularmente um Site”.

Considera-se que a interface tem um problema de usabilidade se um
determinado usuario ou um grupo de usuarios encontra dificuldades para
realizar uma tarefa com a interface. Tais dificuldades podem ter origens
variadas e ocasionar perda de dados, diminuicdo da produtividade e mesmo

a total rejeicdo do software por parte dos usuéarios. (WINCKLER; PIMENTA,
2002, p. 4)

Visando encontrar possiveis problemas de usabilidade, uma avaliacdo deve ser
feita. Segundo Freitas e Dutra (2009) “A avaliagado da usabilidade pode ser feita em
qualquer fase do processo de desenvolvimento, mas para evitar grandes mudancas,
sugere-se que seja feita antes da finalizagao do processo” (FREITAS; DUTRA, 2009,
P.51). Para isso é importante a utilizacdo de métodos de avaliacdo, como as

heuristicas de Jakob Nielsen que serdo abordadas nos proximos topicos.

2.3.1 HEURISTICAS DE USABILIDADE

As heuristicas podem ser definidas como atalhos mentais que ajudam o0s

usuarios a chegar mais rapido em seus objetivos. Elas nos auxiliam a tomar decisées
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sem a necessidade de fazer analises mais aprofundadas sobre um determinado

assunto, baseando-se em eventos ja ocorridos.
Uma heuristica é um procedimento algoritmico desenvolvido através de um
modelo cognitivo, usualmente através de regras baseadas na experiéncia dos
desenvolvedores. Ao contrario dos métodos exatos, que buscam encontrar
uma forma algoritmica de achar uma solucéo 6tima através da combinagao
ou busca de todas as solugdes possiveis, as heuristicas normalmente tendem
a apresentar um certo grau de conhecimento acerca do comportamento do

problema, gerando um nimero muito menor de solu¢des. (CORDENONSI,
2008, p. 31)

Este é um conceito que pode ser utilizado a durante a criagdo de interfaces,
utilizar padrdes de outros sistemas ja conhecidos pelos usuérios facilita a
compreensao do que cada elemento visual pode fazer tornando assim a curva de
aprendizado mais curta.

Pode-se utilizar as heuristicas para realizar avaliagbes de interfaces com o
intuito de mensurar sua qualidade e encontrar falhas, de acordo com Barbosa e Silva
(2010), o método de avaliagéo heuristica foi desenvolvido para encontrar problemas
de usabilidade em interfaces interativas. O uso de uma avaliacdo heuristica em
software € uma boa opc¢ao para aprimorar a usabilidade da interface pois ela ira se
basear em elementos que na maioria das vezes ja sdo conhecidas pelos usuarios.
Pensando nisso, Nielsen (1994) destaca a importancia da avaliacdo com base em
heuristicas.

A avaliacdo heuristica (Nielsen e Molich, 1990; Nielsen 1994) é um método
de engenharia de usabilidade para encontrar os problemas de usabilidade em
um design de interface de usuario, de modo que possam ser atendidos como
parte de um processo de design iterativo. A avaliacao heuristica envolve ter

um pequeno conjunto de avaliadores examinando a interface e julgando sua
conformidade com principios de usabilidade reconhecidos (NIELSEN, 1994)

Ainda segundo Nielsen (1994), os beneficios da avaliacédo heuristica se devem
principalmente a constatacéo de problemas de usabilidade, embora alguns beneficios
educacionais continuos possam ser realizados na medida em que os avaliadores
aumentem sua compreensao da usabilidade, comparando seus proéprios relatérios de
avaliacao com os de outros avaliadores.

A avaliacdo de uma interface pode ser feita por especialistas no assunto, por
convidados externos ou pessoas que terdo mais contato com o software.

A avaliagdo heuristica deve envolver a participacdo de especialistas
componentes da equipe de desenvolvimento da interacdo ou convidados

externos. Esses convidados podem incluir especialistas em usabilidade,
conhecedores do dominio de que trata o software em consideracao,
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desenvolvedores da area de engenharia de software, pessoas da area de
marketing ou de comunicacao do cliente, ou mesmo usuarios. A composigao
da equipe dependera do tipo de produto e das condicdes especificas do
projeto. (PADUA, 2012)

Com isto em mente, no caso de uma interface de e-commerce o ideal é convidar

pessoas que tenham o costume de utilizar este tipo de plataforma e/ou pessoas que

atuam na &rea de desenvolvimento de interfaces pois fardo uma melhor analise.

2.3.2. HEURISTICAS DE JAKOB NIELSEN

Pensando na qualidade da usabilidade em interfaces, Nielsen (1994) propés 10

heuristicas para a avaliagdo que foram usadas a principio em um estudo para Website

da Sun Microsystems, segundo o0 autor algumas das principais vantagens com a

utilizacdo deste método sdo o menor tempo gasto e a economia de dinheiro, ja que a

aplicacdo do método requer poucos custos. Sao elas:

1)

2)

3)

4)

5)

Visibilidade do status do sistema: O sistema deve sempre manter 0s
usuarios informados sobre o0 que esta acontecendo, através de feedback
adequado dentro de um tempo razoavel.

Equivaléncia entre sistema e o mundo real: O sistema deve falar a
linguagem dos usuérios, com palavras, frases e conceitos familiares ao
usuario, em vez de termos orientados para o sistema. Siga convencdes
do mundo real, fazendo com que a informacédo apareca em uma ordem
natural e logica.

Controle e liberdade para o usuario: Os usuarios muitas vezes
escolhem funcbes do sistema por engano e precisardo de uma "saida
de emergéncia" claramente marcada para deixar o estado indesejado
sem ter que passar por um didlogo prolongado. Apoiar desfazer e
refazer.

Consisténcia e padrdes: Usuéarios ndo tem que adivinhar quando
palavras, situagdes ou acdes diferentes significam a mesma coisa. Siga
convencgoes.

Prevencao de erros: Ainda melhor do que boas mensagens de erro é
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um design cuidadoso que impede que um problema ocorra em primeiro
lugar. Elimine condi¢cOes propensas a erros ou verifique-as e apresente
aos usuarios uma opc¢ao de confirmacdo antes de se comprometerem
com a acao.

6) Reconhecimento em vez de recordagdo: Minimize a carga de
memoaria do usuario tornando visivel objetos, acdes e op¢des. O usuario
nao deve se lembrar das informacGes de uma parte do didlogo para
outra. As instrucdes de uso do sistema devem ser visiveis ou facilmente
recuperaveis sempre que for necessario.

7) Flexibilidade e eficiéncia de uso: Aceleradores de tarefa, invisiveis aos
usuarios novatos podem oferecer mais rapidez na tarefa para usuarios
experientes, assim como o sistema deve atender tanto usuarios
inexperientes, quanto experientes.

8) Estética e design minimalista: Os dialogos ndo devem conter
informacdes irrelevantes ou raramente necessarias. Cada unidade extra
de informacdo em um didlogo compete com as unidades relevantes de
informacao e diminui sua visibilidade relativa.

9) Ajude os usuarios areconhecer, diagnosticar e recuperar de erros:
Mensagens de erro devem ser expressas em uma linguagem simples
(sem cddigos), indicando precisamente o problema, e sugerindo,
construtivamente, uma solucao.

10) Ajuda e documentagao: Mesmo tendo como meta que o sistema deve
poder ser utilizado sem documentacao, pode ser necessario fornecer
ajuda e documentacao. Qualquer informacéo neste sentido deve ser facil
de buscar, focada na tarefa do usuario, listando passos concretos para
ser levada adiante e sem ser grande demais.

Na proxima secdo sera detalhado o desenvolvimento da interface do e-
commerce e a elaboragdo da lista de tarefas e do questionario baseados nas
heuristicas de Nielsen (1994) e no diagrama de sete hexagonos proposto por Morville
(2004).
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3. METODOLOGIA

Este trabalho teve como objetivo principal o desenvolvimento e avaliacéo de
uma interface web de e-commerce com foco na experiéncia do usuario.

Empresas como Lojas Americanas e Magazine Luiza possuem e-commerces
com uma interface amigavel, que ajudam a passar confianca e credibilidade da
empresa para o consumidor, assim ele se sente mais seguro para realizar suas
compras pois confia na loja.

Diferente desses exemplos € comum que e-commerces menores e/ou mais
novos por exemplo, ndo tenham a mesma atencédo ao desenvolver suas interfaces e
isso acaba influenciando o usuario na decisdo de comprar ou ndo por meio desse
canal de vendas.

Pensando nisso a finalidade deste trabalho é apresentar, através da interface
desenvolvida, que qualquer e-commerce pode ter um sistema de qualidade
independentemente de ser grande ou pequeno. Para isso foi usada uma lista de
tarefas e um questionério onde os participantes avaliaram o projeto, mostrando assim
se a experiéncia de uso da interface criada é de fato boa ou né&o.

Nos proximos topicos serdo abordados cada processo do trabalho, desde o

desenvolvimento da interface até a aplicacdo do questionario.

3.1. DESENVOLVIMENTO DA INTERFACE DO E-COMMERCE

Neste subtopico sdo apresentadas as caracteristicas e ferramentas que foram
utilizadas para a criagdo da interface, além das principais telas do projeto
exemplificando conceitos que podem ser utilizados na criacdo de sites para
proporcionar uma boa experiéncia de uso. Nao sera muito detalhado sobre o codigo
fonte do projeto pois o foco do trabalho néo é esse, e sim a parte visual onde o usuario

final tem mais contato.
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3.1.1. CARACTERISTICAS DA INTERFACE

O trabalho desenvolvido ndo é um sistema completo de uma loja virtual, mas
sim uma interface que executa apenas no navegador do usuario e que simula um e-
commerce, sendo assim durante toda a simulagdo nenhum dado pessoal como nome,
e-mail ou CPF foi coletado para garantir a privacidade e conforto dos participantes.

Nesta simulacdo o participante consegue simular algumas ac¢des que podem
ser realizadas em lojas reais, tais como buscar por produtos, filtrar resultados de
buscas, adicionar itens a lista de favoritos, adicionar itens ao carrinho, simular
compras e visualizar pedidos, tudo isso sem a necessidade de inserir dados pessoais,
em telas onde esses dados seriam necessarios, como na confirmacéo do pedido, 0s
campos como endereco e forma de pagamento ficam bloqueados e quando o pedido
é feito um registro fica salvo no proprio navegador para que ele possa ser acessado
depois.

A interface é sobre uma loja de eletrénicos com foco no modelo B2C que foi
nomeada como Tech Store onde sdo apresentados produtos como smartphones,
notebooks e hardwares. As imagens e dados como nome, descri¢céo e preco dos itens
foram retirados do site de tecnologia CanalTech e PhonesData, foi importante buscar
esses dados de outros sites para alimentar a interface.

Foi definido que durante toda a simulacdo o usuario ja estaria autenticado de
forma hipotética, entdo nao foi necessario passar por nenhuma tela de autenticacédo
ou cadastro para poder realizar as tarefas na interface.

3.1.2. FERRAMENTAS UTILIZADAS

A parte de desenvolvimento do projeto teve inicio em fevereiro de 2020 levou
cerca de 4 meses para ser concluido, aléem disso ndo houve nenhum custo para
disponibiliza-lo online. A interface foi criada utilizando tecnologias voltadas para a web
no lado do cliente, ou seja, HyperText Markup Language - HTML, Cascading Style
Sheets - CSS e JavaScript, principais ferramentas usadas para a criagao desse tipo
de projeto.

Também foi utilizada a biblioteca React junto com o JavaScript, o uso dela fez
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com que o processo se tornasse mais rapido e eficiente pois com seu uso é possivel
desenvolver interfaces reutilizando cédigos escritos anteriormente pelo préprio
programador de forma mais simples. Outros elementos como cards e icones foram
extraidos das bibliotecas React Icons e Semantic UI.

Nenhuma interagdo com qualquer tipo de banco de dados foi realizada, os
dados dos produtos foram manualmente inseridos em uma estrutura de dados
conhecida como array e retornados por uma fungéo no JavaScript para serem tratados
nas demais telas através de outras funcdes. Quanto as acdes realizadas pelos
usuérios, como adicionar item ao carrinho ou realizar pedido, foram armazenadas no

cache do proprio navegador.

Figura 6 - Funcdo com os dados dos produtos

todos0sProdutos ()

Fonte: Préprio Autor

Ja as imagens dos produtos foram salvas dentro de uma pasta no proprio
projeto, ndo € o ideal salvar este tipo de arquivo junto com o cédigo, mas como este
e-commerce é apenas uma simulacdo ndao houve problemas em fazer isso.

Por fim, o projeto foi salvo na plataforma de hospedagem de codigos Github e
executado em um outro servico chamado Heroku.

No Heroku foi utilizado um plano gratuito onde € possivel executar codigos
feitos em React que estdo salvos no Github, o projeto em questao pode ser acessado
através do link https://tcc-doctum.herokuapp.com.
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3.1.3. TELAS E FUNCIONALIDADES

O site conta com um cabecalho no topo da pagina que inclui o logotipo, uma
barra para buscas e trés icones representando a lista de favoritos, o carrinho de
compras e o menu do usuério respectivamente, seguido de um cabecalho inferior que
exibe o menu de categorias, que pode ser acessado passando 0 mouse por cima, e
as principais marcas disponiveis como pode-se ver na figura 7. Ao rolar a pagina para
baixo esse cabecalho é ocultado automaticamente para dar uma visdo mais ampla

dos demais componentes, ja ao rolar a pagina para cima ela é exibida novamente.

Figura 7 - Cabecalho do e-commerce Tech Store

TECH STORE Q L A=

= Categorias Samsung Xiaomi Motorola Lenovo Apple Minha Conta

Conta

Pedidos

Fonte: Préprio Autor

O icone de coracao representa a lista de favoritos, ao ser clicado um menu na
lateral direita é carregado exibindo todos os produtos favoritos do usuério onde cada
item possui um bot&o para remogéao, logo abaixo ha um botdo maior para limpar a lista
caso seja do interesse do usuario (figura 8). Ao contrario de ter uma pagina separada

para esta lista, uma barra na lateral torna o acesso a essa listagem mais rapido.

Figura 8 - Lista de favoritos do e-commerce Tech Store

Favoritos X

SSD Kingston A400 - 240CB X
R$300,00

Xiaomi Mi 9T x
R$2500,00

Limpar Favoritos

Lenovo 76 X
R$2.200,00

Fonte: Préprio Autor
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J& o icone de carrinho exibe um menu semelhante ao da lista de favoritos,
porém com algumas adaptacdes, diferente do exemplo da figura 8 nesta listagem os
itens da lista possuem a opc¢ao de alterar a quantidade através dos botdes de adicéao

e subtracdo. No final da lista ha o total e um botao para fechar o pedido (figura 9).

Figura 9 - Carrinho do e-commerce Tech Store

Carrinho X

Xiaomi Mi 9 X
R$ 249999

‘ Quantidade: -1+
Lenovo 76 X
R$ 2.200,00

g Quantidade: - 1+

Notebook Asus Vivobook XSI0UA X

R$ 2.599,99

Quantidade: - 1+
TOTAL: R$7.299,98

Fonte: Préprio Autor

Abaixo do cabecalho um slide apresenta 5 banners de produtos que o0 usuario
possivelmente terd interesse em acessar, esse slide é automatico e a cada segundo

é apresentado um novo banner como mostrado na figura 10.

Figura 10 - Pagina inicial do e-commerce Tech Store

TECH STORE

= Categorias  Samsung  Xiaomi Motorola Lenovo  Apple

SAMSUNG

Galaxy S10

Principais Marcas

Fonte: Préprio Autor
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Descendo um pouco mais a pagina sédo apresentados os logotipos de algumas
marcas disponiveis que quando clicado leva o usuario para uma lista com os produtos

da empresa selecionada como é destacado na figura 11.

Figura 11 - Pagina inicial do e-commerce Tech Store

TECH STORE

= Categorias Samsung Xizomi Motorola Lenove Apple

Principais Marcas

SAMSUNG m I Lenovo .’

Em Destaque

A, i
< Apple iPhone 11 Samsung Galaxy Ad1 Xiaomi Mi A3 Apple iPhone 11 Pro Samsung Galaxy 510 Samsung Galaxy 520
Lite

Fonte: Préprio Autor
Em seguida ha duas listagens em forma de slide na horizontal, uma com o titulo
“‘Em Destaque” onde se apresenta os produtos que teoricamente seriam 0S mais
acessados e outra com o titulo “Melhor Desempenho” que lista os aparelhos mais com

maior desempenho como pode-se observar na figura 12.
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Figura 12- Listas de produtos

Em Destaque

|
I
i P N
= -,
Xiaomi Mi Mix Alpha Apple iPhone 11 Samsung Galaxy A41 Xiaomi Mi A3 Apple iPhone 11 Pro Samsung Galaxy $10 Lite 2
®  Visualiz @ Visual @ Viswi @ Visuslizar @ Visuai ©® Vsl
Melhor Desempenho
(
N
1
\ |
v /i u '
/
< Samsung Galaxy $20 Ultra Xiaomi Mi 10 5G Xiaomi Mi 9 Xiaomi Mi 9T Apple iPhone 11 Pro Apple iPhone 11 Pro Max >

®  Visuslizar @ Visuai © Viswiizar @ Visuslizar © Visuai © Visualizar

Fonte: Préprio Autor
Mais Abaixo outra lista de produtos chamada de “Adicionados Recentemente”
€ exibida como pode-se ver na figura 13, s6 que diferente da anterior esta ndo usa

slides, trata-se apenas de uma lista estatica com os produtos que foram adicionados
por ultimo no site.

Figura 13 - Adicionados recentemente

Adicionados Recentemente

Xiaomi Mi 10 Pro 5G Apple iPhone 11 Apple iPhone 11 Pro Apple iPhone 11 Pro Apple iPhone XS Huawei Honor 30
Max
™ Adicionar ™  Adicionar ™ Adicionar ™ Adicionar ™ Adicionar - Adicionar

Huawei Honor 30 Pro Huawei Honor 20i Lenovo Z6 Lenovo Zé6 Pro SSD Kingston A400 - SSD Kingston A400 -
240GB 960GB

Fonte: Préprio Autor
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Alguns cards de produtos possuem dois botdes, um no formato de coracgéo e
outro para adicionar o item ao carrinho, esses botfdes foram incluidos direto no card
para tornar as acfes de adicionar o produto na lista de favoritos e ao carrinho mais
rapidas e intuitivas, caso eles ndo existissem seria necessario abrir a pagina do

produto para realizar essas agoes.

Figura 14 - Processo do Card de produto

Apple iPhone 11 Pro Apple iPhone 11 Pro Apple iPhone 11 Pro

™  Adicionar x Remover

Fonte: Préprio Autor

Na figura 14 é exibido o processo de antes, durante e depois de utilizar os
botdes do card de produto, pode-se notar que ao clicar em “Adicionar” o botao fica
inativo com o texto “Aguarde” e o icone de carrinho € substituido por um icone
animado que indica que esta processando a acdo do usuario, quando 0 processo &
finalizado o icone muda para um simbolo de X e o texto é alterado para “Remover”
indicando que é possivel desfazer a acao realizada facilmente.

Este € um dos processos que faz alusdo a primeira heuristica de Nielsen
(1994), visibilidade do status do sistema, onde diz que o sistema deve sempre manter
0s usuarios informados sobre o que esta acontecendo, através de feedback adequado
dentro de um tempo razoavel.

Outras heuristicas visiveis neste card de produto sdo as de numero 2 e 8 nas
quais diz que o sistema deve ter uma equivaléncia com o mundo real e a estética e

design devem ser minimalista, pode-se ver isso nos icones, o icone de carrinho por
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exemplo, € minimalista e representa perfeitamente um carrinho de compras do mundo
real.

A heuristica de niumero 3 também pode ser percebida neste item, nela diz que
0 usuario deve ter controle e liberdade, neste caso quando um item € adicionado ao
carrinho ou a lista de favoritos, o usuario tem total controle para desfazer essas agoes.

Indo para a parte de pesquisas, ao realizar uma busca € exibido uma lista com
produtos que possuem o termo pesquisado, no exemplo da figura 15 foi usado a
palavra “Xiaomi” sendo assim apenas produtos que possuem esse termo foram
retornados. Além da busca pelo termo h& também um filtro de buscas logo ao lado
esquerdo, onde é possivel filtrar os resultados por marca, tipo, avaliacéo e faixa de

preco.

Figura 15 - Pagina buscas do e-commerce Tech Store

TECH STORE s Q L A=
= Categoria: Samsung Xiaomi Motorola e Apple

Xiaomi

Selecione
Tipo K )
A Xiaomi Mi 10 5G Xiaomi Mi 10 Lite Xiaomi Mi 10 Pro Xiaomi Poco X2 Xiaomi Redmi Xiaomi Mi 9

5 5G 56 K30 Pro
ra ¢

W Adici W Adicionar ®  Adi W Adicior " at W Ad
Buscar \.

Fonte: Préprio Autor
Ja a pagina de produto é composta por um slide na parte esquerda que exibe
as imagens do produto e ao lado direito os dados como 0 nome, marca, avaliagao e
preco, logo em seguida ha o campo para calcular o frete e em seguida os botbes de
adicionar ao carrinho e adicionar aos favoritos que tem as mesmas fungdes dos botbes

no card na tela principal como pode-se observar na figura 16.
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Figura 16 - P4gina de produto do e-commerce Tech Store

TECH STORE Q e

= Categorias Samsung Xiaomi Motorola Lenovo Apple

Xiaomi Mi 9T

Marca: Xiaomi

R$ 2.500,00

W REMOVER DOS FAVORITOS

Fonte: Préprio Autor
J& na pagina de confirmacao de pedidos (figura 17) trés colunas principais sao
apresentadas, a de produtos, a de meio de pagamento e a de endereco de entrega.
Na listagem de produtos o usuario tem a liberdade para alterar a quantidade de
itens ou remover o produto do carrinho, sempre que uma alteracdo nessa lista é
realizada o valor total € atualizado. Ja nas partes de pagamento e entrega por se tratar
de uma simulacéao os campos ficaram bloqueados sendo exibidos em tela apenas para

exemplificacdo. Ao final da tela hd um botéo para finalizar o pedido.

Figura 17 - Pagina de confirmagéo de pedido do e-commerce Tech Store

TECH STORE B ew: |

= Categorias Samsung Xiaom Motorola Lenove Apple

Confirme seu pedido

Produtos IDaga mento Entrega
Nome do Titular do cartio CEP Estado
Kiaomi Mi 9 X
R$ 249999 X
Quantidade: =1 |+ Mamero do cartdo Cidade
Vencimento Bairro
Notebook Asus Vivobook x
‘ X510UA
RS 259999 Rua
Quantidade: -1 |+
NGmero
TOTAL: R$5.09998

— ==

Fonte: Préprio Autor

Ao finalizar o pedido uma tela de confirmacdo indica que o processo foi
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realizado com sucesso e logo em abaixo € exibido dois botdes que o usuario pode ter
interesse em acessar, o de pagina inicial e de pedidos (figura 18).

Figura 18 - Pagina de pedido realizado do e-commerce Tech Store

TECH STORE B ewm: |

= Categorias Samsung Xiaomi Motorola Lenovo Apple

Pedido realizado com sucesso!
Proc 1 ahdamentc

KIS BN

TECH STORE

Fonte: Préprio Autor

A péagina de pedidos realizados (figura 19) pode ser acessada facilmente pelo
atalho mostrado na pagina de pedido realizado mostrado na figura 18 ou pelo icone
de usuério no cabecalho da pagina como pode-se observar na figura 7. Nesta pagina
€ exibida uma lista com os pedidos realizados, em cada item é exibido o numero,

situacdo, valor e data do pedido que quando clicado exibe os produtos.

Figura 19 - Pagina lista de pedidos do e-commerce Tech Store

TECH STORE Q oE e

= Categorias Samsung Xiaomi Motorola Lenovo Apple

Pedidos

Pedido: 83542 10/10/2020
Status: Pedido recebido
Valor:R$5.099,98

TECH STORE

Fonte: Préprio Autor

Além das telas e funcionalidades apresentadas a interface também emite
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alertas de confirmacdo quando o usuario tenta remover um produto da lista de
favoritos ou carrinho, como pode-se ver na figura 20, isso ajuda a prevenir agdes feitas

por engano.

Figura 20 - Alerta de confirmag&o do e-commerce Tech Store

Atencao!

Fonte: Préprio Autor

3.2. PERFIL DOS PARTICIPANTES

A populacdo da pesquisa foi composta por pessoas que possuem alguma
relacdo com o tema em questdo, ou seja, desenvolvedores de interfaces web e/ou
profissionais que apenas criam prototipos de interfaces, pois souberam como avaliar
melhor o produto proposto com um olhar mais técnico e preciso, todos 0s participantes
foram convidados a partir de grupos do Telegram e Facebook que abordam sobre o
assunto em questdo, porem a maioria deles foram recrutados através do Linkedin,
nesta ultima rede foi mais simples filtrar o perfil ideal para participar da pesquisa.
Foram passadas duas listas para os participantes, uma com tarefas a serem
realizadas na interface, como por exemplo simular uma compra, e outra com um
guestionario para a avaliacéo da interface e da experiéncia ao realizar as tarefas.

Além disso os dados relacionados aos participantes foram coletados apenas
idade, sexo e a frequéncia que em que eles realizam compras online. Dados como
nome, localidade e empresa onde trabalha ndo foram incluidos para preservar a
privacidade dos participantes, deixar a pesquisa com um foco mais concentrado

apenas na avaliacdo e ndo tornar o processo muito longo e exaustivo. A aplicacéo do



38

questionario teve inicio no dia 19/10/2020 e fim no dia 02/11/2020.

3.3. LISTA DE TAREFAS

Para responder o questionario, os participantes deveriam antes testar a
interface de e-commerce realizando algumas acoes, por isso essa lista foi criada, para
auxilia-los sobre que fazer. Segue a lista proposta:

1) Realizar a busca de um produto;

2) Filtrar produtos da busca realizada no item anterior;

3) Adicionar produtos no carrinho;

4) Adicionar produtos na lista de favoritos;

5) Visualizar lista de itens no carrinho;

6) Visualizar lista de favoritos;

7) Remover itens do carrinho;

8) Remover itens da lista de favoritos;

9) Simular uma compra;

10) Visualizar pedidos realizados.

3.4. QUESTOES DO FORMULARIO

O uso do questionario foi disposto através do servico Google Formularios e teve
como proposito coletar dados dos participantes referente a experiéncia que tiveram
ao realizar a lista de tarefas do topico anterior. Com estes dados foi possivel saber
melhor em quais pontos a interface desenvolvida atendeu positivamente ou nédo o0s
quesitos de satisfacdo de usabilidade e experiéncia de uso.

As primeiras perguntas foram referentes aos préprios participantes, onde foi
coletado dados como idade, sexo e frequéncia que realizam compras em sites online.
Em seguida foram apresentadas questdes para avaliar a experiéncia de uso que 0s
participantes tiveram durante a execucao da lista de tarefas realizadas na interface.
Ja as questdes referentes a avaliacdo da interface tiveram como base as heuristicas

de Nielsen (1994) e o diagrama User Experience Honeycomb de Morville (2004). Por
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fim algumas questdes abertas foram dispostas para que os respondentes pudessem
expressar com suas palavras observacoes e melhorias que podem ser integradas ao
prototipo.

Para a elaboracdo do questionario foi utilizado o modelo de escala do tipo
Likert, esta escala permite coletar dos participantes o grau de concordancia que eles
tém com uma determinada afirmagao. “A escala de verificagdo de Likert consiste em
tomar um construto e desenvolver um conjunto de afirmacdes relacionadas a sua
definicdo, para as quais os respondentes emitirdo seu grau de concordancia”
(JUNIOR; COSTA, 2014, p. 4).

No caso desta pesquisa as questdes possuiram uma escala de 1 a 5, onde 1

representou que discorda totalmente e 5 concorda totalmente.

1) Consegui encontrar facilmente os elementos das paginas, como carrinho,
lista de favoritos e lista de pedidos.
Esta questdo foi elaborada de acordo com a caracteristica de ser

encontravel no diagrama de Morville.

2) Considero os icones e demais elementos visuais faceis de entender pois me
lembram itens da vida real.

Essa questdo foi baseada nas heuristicas 2 e 8 de Nielsen onde fala

respectivamente que o sistema deve ter equivaléncia com o mundo real

e a estética e design devem ser minimalista.

3) Considero a navegacao entre uma pagina e outra facil.
Essa questao foi baseada na heuristica 7 de Nielsen onde diz que o

sistema deve ser flexivel.

4) O layout e design da interface me lembram outros e-commerces, iSso torna
a navegacao mais facil.

Esta questdo foi elaborada com base na heuristica 6 de Nielsen onde

fala sobre reconhecimento em vez de recordagéo e na caracteristica de

ser utilizavel no diagrama de Morville, onde diz que a curva de

aprendizado de um usuario deve ser a mais curta possivel e sem atrito.
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6)

7)

8)

9)
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A estética da interface em geral é padronizada e consistente, ndo havendo
divergéncia de cores e estilo dos componentes das paginas.
Essa pergunta foi baseada nas heuristicas 4 de Nielsen onde diz que o

sistema deve ter consisténcia e padrdes.

Tenho total liberdade para desfazer agles realizadas na interface, como
remover itens do carrinho e da lista de favoritos
Essa questdo foi baseada na heuristica 3 de Nielsen onde diz que o

usuério deve ter controle e liberdade durante a navegacéo.

Sempre sei 0 que estd acontecendo em cada pagina pois a cada acao que

realizo a interface me da feedbacks visuais como alertas e notificacdes.
Essa questdo foi baseada na heuristica 1 de Nielsen onde diz que o
sistema deve sempre manter os usuarios informados sobre o que esta

acontecendo.

Consegui realizar as tarefas de forma rapida e eficiente.
Essa questdo foi baseada na heuristica 7 de Nielsen que aborda sobre
flexibilidade e eficiéncia de uso.

E necessario ter uma documentacao para usar a interface.
Essa questéo foi baseada na heuristica 10 de Nielsen onde diz que o

sistema deve ter uma documentacao para o auxilio do usuario.

10) A interface passa a impressdo de ser um e-commerce Ssério e de

credibilidade.
Essa questéo foi baseada no pilar credivel de Morville onde diz que o

design influencia a credibilidade do sistema.

3.5. AVALIACAO DOS DADOS

Para uma melhor compreenséo, os dados coletados do questionario foram
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dispostos em uma planilha do Excel. Duas das respostas foram desconsideradas pois
pode-se perceber claramente que os participantes responderam as questdes
fechadas de forma aleatodria, e nas questdes abertas foram inseridos textos que nao
faziam sentido.

J& o restante dos participantes de fato respondeu as perguntas de forma séria
e coerente, tanto nas questdes abertas quanto nas fechadas totalizando assim 51

respostas aproveitadas para o estudo.
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4. RESULTADOS

Neste topico sdo apresentados os resultados obtidos no estudo que teve a
colaboracgéo de 51 pessoas no qual deveriam testar a interface realizando uma série
tarefas propostas em uma lista e em seguida responder a um questionario detalhando
como foi a sua experiéncia.

As questdes com as respostas foram exibidas em forma de gréfico de pizza ou
coluna com um breve texto as descrevendo, tornando assim melhor a compreenséo

dos resultados obtidos.

4.1. PERFIL DOS PARTICIPANTES

As perguntas referentes ao perfil do participante tiveram o objetivo de coletar
dados para se ter nocao do tipo de pessoas que estavam participando da avaliagdo
da interface desenvolvida, sdo perguntas basicas, mas que tiveram grande
importancia para o estudo, com elas foi possivel saber se existe alguma relacdo do
perfil dos participantes com a experiéncia alcancada por eles.

Inicialmente foi questionada a idade do participante, onde ele poderia escolher
entre as opgdes: “Menos de 17 anos”, “De 17 a 25 anos”, “De 26 a 35 anos”, “De 36 a

M

45 anos”, “De 46 a 55 anos” ou “Acima de 55 anos” como pode-se ver no grafico 2.

Gréfico 2 - Idade dos Participantes

Qual é a sua idade?

@ Menos de 17 anos
@ De 17 a 25 anos

De 26 a 35 anos
7,.8% @ De 36 a 45 anos
y — ) @ De 46 a 55 anos

® Acima de 55 anos

Fonte: Préprio autor
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Percebe-se que 32 participantes, que representa 62,7% do total, possuem
idades entre 17 a 25 anos e que 11 possuem idades entre 26 a 35 anos,
representando 21,6% do total. Pessoas com menos de 17 anos sdo no total 3,
representando 5,9%, pessoas de 36 a 45 anos séao 4, representando 7,8%, e pessoas
de 46 a 55 apenas 1, representando 2%.

Isso demonstra que as pessoas que aceitaram participar s&o em sua maioria
mais jovens, podendo influenciar nos resultados visto que em geral pessoas nessa
faixa etaria, de 17 a 25 anos, possuem mais contado com a internet e ja tem uma
noc¢éo maior de como s&o 0s componentes visuais de sites e aplicativos, que em sua
maioria sdo muito semelhantes, o que colabora para que a experiéncia desses

participantes utilizando a interface seja melhor.

Gréfico 3 - Sexo dos participantes

Qual o seu sexo?

@ Masculino
@ Feminino
Prefiro néo dizer

Fonte: Préprio autor

Indo para a segunda questdo (grafico 3) pode-se ver que a maioria dos
participantes sdo do sexo masculino, representando um total de 80,4% ou seja 41
pessoas, ja do sexo feminino apenas 10 aceitaram participar da pesquisa. Com esta
informagé&o consegue-se entender melhor o perfil da populagao que realizou os testes,
apesar de a interface nao ser direcionada para um sexo ou outro observa-se a falta
de interesse do publico feminino no assunto.

A proxima questao buscou saber, em uma escala de 1 a 5, se o participante é

um usuario experiente na internet.
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Grafico 4 - Experiéncia como usuario da internet

Vocé se considera como usuario da internet.

40 36 (70,6%)

20
13 (25.5%)
10

1(2%) 0 (%) 1(2%)

Pouco experiente ll1 2 W3 W4 W5 Muito experiente

Fonte: Préprio autor
Como se observa no grafico 4 a grande maioria dos participantes se considera
experiente ou muito experiente quando se trata de uso da internet, apenas uma
pessoa diz ser pouco experiente e uma outra se considera como intermediaria. E
importante saber que a maioria esta familiarizada com o uso da internet pois é atraves
dela que e-commerces sdo acessados, isso colabora para que a experiéncia seja a

melhor durante o uso.

Gréfico 5 — Com que frequéncia vocé realiza compras online?

Com que frequéncia vocé realiza compras online?
@ WMenos de 10 vezes por ano
1.8% @ De 11 a 15 vezes por ano
De 16 a 20 vezes por ano
@ De 21 a 25 vezes por ano
@ Mais de 25 vezes por ano

Fonte: Préprio autor

Um total de 16 pessoas (31,4%) informaram que realizam compras menos de
10 vezes por ano, 8 pessoas realizam compras de 11 a 15 vezes, ja 0s 27 participantes
restantes realizam mais de 25 compras online por ano, o que € um numero bastante

expressivo para 0 estudo, isso demonstra que a maioria dos participantes sao
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experientes na realizacdo de compras online, o que contribuiu para uma melhor

avaliacao da interface desenvolvida.

Gréfico 6 - Vocé considera que uma interface amigavel € um fator importante em um
e-commerce?

Vocé considera que uma interface amigavel & um fator importante em um e-commerce?

@® Sim
@ Nio

Fonte: Préprio autor
Do total de 51 participantes todos afirmaram que € importante um e-commerce
possuir uma interface amigavel, isso indica que que todos tiveram seriedade ao avaliar
a interface criada e que se deve dar mais atencdo a esse quesito durante o

desenvolvimento de uma loja virtual pois € um ponto importante.

4.2. QUESTOES SOBRE AS TAREFAS REALIZADAS

Grafico 7 - A partir de que tipo de dispositivo vocé acessou a interface?

A partir de que tipo de dispositivo vocé acessou a interface?

® Smartphone
@ Tablet
MNotebook/Desktop
@ Smartphone, desktop e notebook

@ iMac

Fonte: Préprio autor
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No grafico 7 nota-se que por pouca diferenca os dispositivos usados para
acessar e testar a interface foram smartphones e computadores tradicionais como
desktops e notebooks. Com essa informacao foi possivel apurar melhor como foi a
experiéncia de uso nos dois tipos de dispositivos e compreender quais pontos podem
ser melhorados.

As questdes a seguir foram elaboradas para avaliar a experiéncia de uso que
0s participantes tiveram durante a execucao da lista de tarefas realizadas na interface.
Sao questdes em forma de escala Likert de 1 a 5, onde 1 diz que discorda totalmente

e 5 diz que concorda totalmente.

Grafico 8 - Nao tive dificuldades para realizar a busca de um produto

Nao tive dificuldades para realizar a busca de um produto

40 38 (74,5%)

20

10 6 (11,8%) 6 (11,8%)

1 (2%) 0 (0%)

Discordo totalmente l1 M2 3 W4 M5 Concordo totalmente

Fonte: Préprio autor
Uma das atividades mais comuns em um e-commerce é a realizacdo de buscas
por produtos, é fundamental que essa ferramenta funcione corretamente e que seja
de facil uso. Como pode-se perceber no grafico 8 um total de 50 pessoas informaram
positivamente que conseguiram realizar essa tarefa sem dificuldades, com excecao

de um unico individuo que discordou totalmente da afirmagéo.
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Grafico 9 - N&o tive dificuldades para filtrar produtos de uma busca realizada

Nao tive dificuldades para filtrar produtos de uma busca realizada
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Fonte: Préprio autor
Apdés realizar uma busca por produtos os participantes deveriam testar os filtros
de busca, onde é possivel filtrar por marca, tipo de produto, avaliacdo e preco. Neste
caso pode-se ver que 35 pessoas informaram que néo tiveram dificuldades, 9 pessoas
avaliaram com nota 4, 3 pessoas com nota 3, 2 pessoas com nota 2 e 2 pessoas com
nota 1. Com esses dados percebe-se que essa funcionalidade teve uma boa

aprovacao dos usuarios.

Grafico 10 - Nao tive dificuldades para adicionar produtos no carrinho

Nao tive dificuldades para adicionar produtos no carrinho
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Fonte: Préprio autor

Na tarefa de adicionar um item ao carrinho a maioria dos participantes
informaram que né&o tiveram dificuldades para realiza-la, dando um total de 45

pessoas. Apenas uma pessoa discordou da questdo, informando o valor 2. A
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aprovacao da grande maioria dos usuarios nesta questéo esta em parte pelo fato de
ser possivel adicionar itens ao carrinho diretamente pelo atalho card de produto, isso

agilizou o processo.

Gréfico 11 - Nao tive dificuldades para adicionar produtos na lista de favoritos

Nao tive dificuldades para adicionar produtos na lista de favoritos
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Fonte: Préprio autor

Assim como adicionar produtos ao carrinho os participantes também tiveram
gue adicionar itens a lista de favoritos, como pode-se ver no grafico 10 a maioria

afirmou que néo teve dificuldades em realizar essa tarefa, apenas uma pessoa teve.

Grafico 12 - Nao tive dificuldades para visualizar os itens no carrinho

Nao tive dificuldades para visualizar os itens no carrinho
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Fonte: Préprio autor

Ao serem guestionados se tiveram alguma dificuldade para visualizar os itens

do carrinho, 39 dos participantes afirmaram que concordam totalmente que néo
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tiveram dificuldades, 8 disseram que concordam quase que totalmente e 4
concordaram parcialmente. Com esses dados conclui-se que visualizar os itens no

carrinho ndo foi uma tarefa dificil para a maioria.

Gréfico 13 - Nao tive dificuldades para visualizar a lista de favoritos

Nao tive dificuldades para visualizar a lista de favoritos
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Fonte: Préprio autor

Ja ao serem questionados se tiveram alguma dificuldade para visualizar a lista
de favoritos, 41 dos participantes afirmaram que concordam totalmente que nao
tiveram dificuldades, 7 disseram que concordam quase que totalmente e 3
concordaram parcialmente, um resultado bastante semelhante ao do gréfico 12, isso

se deve pelo fato de as tarefas serem relativamente parecidas.

Grafico 14 - Nao tive dificuldades para remover itens do carrinho

Nao tive dificuldades para remover itens do carrinho
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Nota-se uma clara maioria no grafico 14, 41 participantes avaliaram que nao
tiveram dificuldades para remover itens do carrinho, havendo pouca variagéo entre as
demais opc¢Oes. Entende-se entdo que neste ponto a interface apresentou uma boa

experiéncia para 0Ss USUArios.

Grafico 15 - N&o tive dificuldades para remover itens da lista de favoritos

Nao tive dificuldades para remover itens da lista de favoritos
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Fonte: Préprio autor

Assim como nha questao relacionada ao carrinho, na lista de favoritos também
se nota uma clara maioria que néo tiveram dificuldades para retirar itens da listagem,
43 participantes avaliaram que né&o tiveram dificuldades para realizar esta tarefa,

havendo pouca variacédo entre as demais opgoes.

Grafico 16 - Nao tive dificuldades para simular uma compra

Nao tive dificuldades para simular uma compra
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Fonte: Préprio autor
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Uma das tarefas mais importantes foi a de simular uma compra na interface,
para 43 dos participantes ndo houve dificuldades para a realizacéo desta tarefa. Uma
pessoa discordou que néo teve dificuldades, duas afirmaram que teve um pouco de
dificuldade, duas concordaram parcialmente que néo tiveram dificuldades e trés

concordaram quase que 100% que nao tiveram dificuldades.

Gréfico 17 - No tive dificuldades para visualizar pedidos realizados

Nao tive dificuldades para visualizar pedidos realizados
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Fonte: Préprio autor

Ao finalizar a simulacdo de uma compra os participantes deveriam visualizar a
lista de pedidos. Como pode-se ver no grafico 17, a grande maioria ndo teve
dificuldades na realizacdo desta tarefa.

Pdde-se perceber que em algumas questbes, como por exemplo dos graficos
9, 11, 14, 15 e 16, houve uma resposta isolada dizendo que discorda totalmente da
afirmacdo, o que € bastante divergente das demais onde a maioria disse que
concorda. Ao verificar as respostas individualmente de cada respondente pdde-se
notar que essas respostas vieram da mesma pessoa que tem idade entre 17 e 25
anos, que realiza mais de 25 compras online por ano e que acessou 0 Site por um
computador ou notebook, com base nessas respostas entende-se que o protétipo da

interface nao agradou.



4.3. QUESTOES SOBRE A USABILIDADE DA INTERFACE

Grafico 18 - Consegui encontrar facilmente os elementos das paginas, como
carrinho, lista de favoritos e lista de pedidos

Consegui encontrar facilmente os elementos das paginas, como carrinho, lista de favoritos e
lista de pedidos.
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Fonte: Préprio autor

Ao serem questionados sobre a localizacdo dos elementos das paginas como
carrinho, lista de favoritos e pedidos, pode-se notar no grafico 18 que a maioria dos
participantes consideraram facil a localizacdo desses itens, com 37 concordando
totalmente e 7 concordando parcialmente. Ter alcancado esses numeros mostra que

de modo geral a interface possui elementos bem localizados para a maioria.

Gréafico 19 - Considero os icones e demais elementos visuais faceis de entender
pois me lembram itens da vida real

Considero os icones e demais elementos visuais faceis de entender pois me lembram itens
da vida real.
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De acordo com o gréafico 19 pode-se notar que os icones e demais elementos
visuais sdo extremamente faceis de entender pois a maioria das respostas indicam

isso, com 39 concordando totalmente, e 12 pessoas concordando parcialmente.

Gréfico 20 - Considero a navegacao entre uma pagina e outra facil

Considero a navegacao entre uma pagina e outra facil.
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Fonte: Préprio autor
Como pode ser visto no gréafico 20, para 34 dos participantes a navegacao entre
uma pagina e outra é considerada muito facil. Apenas uma pessoa discordou
totalmente e duas discordaram parcialmente. Isso demonstra que o usuario soube se
localizar durante a navegacao, ndo havendo muitas dificuldades para saber como

prosseguir para as outras paginas dentro da interface.

Gréfico 21 - O layout e design da interface me lembram outros e-commerces, iSSo
torna a navegacao mais facil

O layout e design da interface me lembram outros e-commerces, isso torna a navegacao
mais facil.
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NIELSEN (1994) e MORVILLE (2004) abordam sobre reconhecimento em vez
de recordacdo e que curva de aprendizado de um usuério deve ser a mais curta
possivel e sem atrito. Com um layout que apresenta uma estrutura no minimo
semelhante a de outros e-commerces consegue-se tornar essa curva de aprendizado
mais rapida pois o usuario ja possui uma nog¢ao previa de como 0s elementos estardo
estruturados na tela. Neste quesito 28 participantes concordaram totalmente com a
afirmacéo, 17 quase que totalmente e 5 concordam parcialmente, apenas uma pessoa

discorda totalmente como pode-se observar no gréafico 21.

Gréfico 22 - A estética da interface em geral é padronizada e consistente, ndo
havendo divergéncia de cores e estilos nos componentes das paginas

A estética da interface em geral € padronizada e consistente, nao havendo divergéncia de

cores e estilos nos componentes das paginas.
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Fonte: Préprio autor
A padronizacgdo de estilos de uma interface € de extrema importancia quando
se trata de usabilidade, se um objeto possui um formato e determinada cor em uma
pagina, por exemplo, ele deve continuar com esse mesmo estilo nas demais paginas
para facilitar a compreensao de para que serve aquele elemento. Nesta questao,
como pode-se ver no grafico 22 que 30 dos participantes concordam totalmente com
a afirmacgéo, 14 concordam quase que totalmente, 6 concordam parcialmente e 1

discorda um pouco.



Gréfico 23 - Tenho total liberdade para desfazer ac6es realizadas na interface,
como remover itens do carrinho e da lista de favoritos

Tenho total liberdade para desfazer acdes realizadas na interface, como remover itens do
carrinho e da lista de favoritos.
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Fonte: Préprio autor

Nesta questdo pode-se notar que a grande maioria dos participantes concordou
totalmente com a afirmacdo de que é possivel desfazer acdes realizadas na interface,
como remover um item do carrinho por exemplo. 37 dos participantes concordaram

totalmente e nenhum discordou.

Gréfico 24 - Sempre sei 0 que esta acontecendo em cada pagina pois a cada agao
que realizo a interface me da feedbacks visuais como alertas e notificacdes

Sempre sei o que esta acontecendo em cada pagina pois a cada agéo que realizo a interface
me da feedbacks visuais como alertas e notificagdes.
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Fonte: Préprio autor

NIELSEN (1994) diz em umas de suas heuristicas que o sistema deve sempre
manter os usuarios informados sobre 0 que esta acontecendo, esta questdo busca

saber isso de fato acontece. De acordo com o grafico 24, 29 dos participantes
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concordam totalmente com a afirmacéo, apenas 2 deles discordam parcialmente.

Grafico 25 - Consegui realizar as tarefas de forma rapida e eficiente

Consegui realizar as tarefas de forma rapida e eficiente.
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Fonte: Préprio autor
Nesta questdo como pode-se ver no grafico 24, um total de 31 participantes
concordam totalmente que conseguiram realizar as tarefas de forma rapida e eficiente,

apenas um deles discordou um pouco da afirmacéao.

Gréfico 26 - E necessario ter uma documentacdo para usar a interface de e-
commerce

E necessario ter uma documentacdo para usar a interface de e-commerce.
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A documentacao pode ser um grande aliado de web sites, até mesmo em sites
de e-commerces, nos dias de hoje um video tutorial pequeno ensinado o0s recursos
basicos do sistema pode ajudar muitos usuarios que se sentem perdidos em como

prosseguir com a utilizacdo. Neste ponto referente a documentacdo, 27 pessoas
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acreditam ser desnecessario ter, jA 13 pessoas informaram que seria interessante

algum auxilio documentado para o0 usuério caso ele precise.

Grafico 27 - A interface passa a impresséo de ser um e-commerce sério e de
credibilidade

A interface passa a impressao de ser um e-commerce sério e de credibilidade.
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Fonte: Préprio autor
A credibilidade que um site passa para 0s seus usuarios deveria ser um dos
pontos mais importantes a ser pensado durante o desenvolvimento pois esta
diretamente ligado com a imagem da empresa. Nesta questdo 26 dos participantes
concordaram que a interface desenvolvida passa a impressao de ser um e-commerce
sério, ja 15 pessoas concordaram quase que totalmente e 9 concordaram

parcialmente.

Grafico 28 - Em geral considero a interface facil de usar

Em geral considero a interface facil de usar.
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Por fim foi perguntado aos participantes se consideram a interface em modo
geral facil de usar, 33 concordaram totalmente e apenas 1 discordou um pouco.

4.4, QUESTOES ABERTAS

As questdes abertas foram introduzidas para que o participante pudesse
descrever com suas palavras suas consideragcbes, sugestdes de melhorias e
observacdes sobre a interface.

Por se tratar de varias respostas diferentes néo seria interessante apresenta-
las em um grafico, sendo assim foram selecionadas apenas as respostas mais
relevantes para serem apresentadas.

A grande maioria das pessoas elogiaram o trabalho feito dizendo que a
interface ficou muito boa no geral e facil de usar. Porém algumas pessoas tiveram
alguns problemas que passaram despercebidos durante a criacdo da interface. As
principais respostas sao detalhadas a seguir:

A. Vocé teve alguma dificuldade ao utilizar a interface? Se sim quais?

Nesta questdo a grande maioria ndo relatou ter tido dificuldades ao usar a
interface, porém alguns usuarios que a testaram a partir de um smartphone
relataram travamentos no slide de produtos da tela inicial, outro disse que
teve dificuldade para encontrar o link de pedidos na versdo para
smartphones pois se encontra escondido no menu lateral e por fim um outro
usuario ainda na versdao movel teve dificuldades para voltar para a pagina

inicial pois ndo sabia que so6 era possivel voltar clicando no logo do site.

B. Como vocé acha que esta interface pode ser melhorada?
Nesta pergunta alguns usuarios informaram pontos importantes que podem
ser melhorados na interface. Um deles foi a sugestéo de colocar os icones
de carrinho, pedidos e favoritos em uma posi¢cao mais estratégica quando na
versao movel pois os mesmos ficam escondidos no menu lateral dificultando
0 acesso. Outro sugeriu que na versao para computadores os icones do
header poderiam ter uma descricéo para facilitar ainda mais o entendimento

de para que serve cada icone. Outro participante escreveu “Na busca
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mostrar sugestdes de produtos enquanto digito, acho que seria
interessante”. Outro participante sugeriu exibir menos slides na tela principal.

C. Alguma observacéao ou opinido que queira descrever sobre a interface?
Nesta questdo a maioria dos participantes elogiaram o trabalho: “Achei
bacana, simples e facil de usar. Gostei muito”, “Ficou sensacional a
interface! Bem trabalhada e facil manuseio! Gostei muito do projeto!”, “Acho
que ficou boa, até melhor que muitas lojas onde ja comprei, mas acho que
pode melhorar um pouco a localizacao de alguns atalhos”, “Bem simples e
intuitiva, muito legal a interacdo com o User, apenas deixou a desejar no
carrossel de itens na home, mas o projeto em si € muito harmonioso! ”
As guestdes abertas apresentaram varias opinides, tanto positivas quanto
negativas, e relatos de alguns problemas principalmente quando acessado por um
dispositivo mével, com isso obteve-se muitas informacgdes Uteis de onde a interface

pode ser melhorada.

5. CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi apresentar, através de uma interface web
desenvolvida, conceitos de usabilidade que agregam qualidade a sites de e-
commerce B2C, além de contar com um grupo de participantes que a testaram e
avaliaram através de um questionario. Desde o desenvolvimento da simulagéo do e-
commerce até a elaboragdo do questionario todo o contetdo teve como base as 10
heuristicas de Nielsen (1994) e “O favo de mel” criado por Morville (2004).

Com o site pronto e disponivel online, foram convidados para a realizagéo dos
testes pessoas com conhecimentos sobre design e/ou programacao de interfaces
web, sendo eles estudantes e/ou pessoas que ja atuam nesta area, a grande maioria
dos participantes foram convidados através da rede Linkedin, uma plataforma online
onde é possivel encontrar profissionais e estudantes de diversas areas.

Com base nas respostas obtidas pelos participantes pode-se concluir que a
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interface criada no geral apresenta uma boa usabilidade, com um design minimalista
e facil de entender.

De acordo com as respostas coletadas com o questionario péde-se concluir
gue todos os participantes que acessaram o site através de um computador ficaram
relativamente satisfeitos com o resultado final do que foi desenvolvido, apresentando
pequenas melhorias que podem ser incorporadas, como por exemplo sugestbes de
produtos na barra de buscas e descricdo nos icones de favoritos e carrinho.

Ja com os participantes que acessaram a interface a partir de um dispositivo
moével também houve uma boa aceitacdo em geral, porém algumas pessoas relataram
alguns problemas sendo que o principal deles é referente aos slides de banners que
aparecem na tela inicial, em alguns casos ouve travamentos ao tentar manusea-los,
um ponto importante que néo foi percebido durante o desenvolvimento, mas que pode
ser relatado por eles. Outro ponto relatado é que um dos usuarios ndo sabia como
voltar para a péagina inicial sendo que a Unica forma era clicando no logotipo, neste
caso seria interessante um icone no cabecalho representando a pagina de inicio.

Com esses dados foi possivel constatar que a interface possui sim uma boa
aceitacdo do publico e uma boa usabilidade, mas que na versao para dispositivos

maveis ainda existem alguns pontos que devem ser corrigidos e melhorados.
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TRABALHOS FUTUROS

Andlise da interface utilizando outras metodologias de avaliacao;
Implementacgéo de corregdes e melhorias com base no que foi coletado;
Estudo sobre a avaliacdo da usabilidade para aplicativos méveis;

Outras formas de fazer usabilidade.
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APENDICE

Questionario para a avaliagcdo da usabilidade de uma interface de e-commerce.

Ola, meu nome é Douglas de Melo Lopes e estou cursando o 8° periodo de
Ciéncia da Computacdo na Rede de Ensino Doctum. Este questionario tem como
objetivo coletar dados para a avaliagdo acerca de uma interface web que desenvolvi
gue simula um e-commerce B2C.

Para responder este questionario é necessario que entre no link https://tcc-
doctum.herokuapp.com e simule acBes que vocé faria caso estivesse em um e-
commerce real, ndo é necessario fazer nenhum tipo de cadastro e login ou inserir

nenhum dado pessoal pois na simulagéo esses dados serdo desconsiderados.

Ao acessar o link peco que realize as seguintes tarefas para sé entao responder

0 questionario:

1) Realizar a busca de um produto;

2) Filtrar produtos da busca realizada no item anterior;

3) Adicionar produtos no carrinho;

4) Adicionar produtos na lista de favoritos;

5) Visualizar itens adicionados no carrinho;

6) Visualizar lista de favoritos;

7) Remover itens do carrinho;

8) Remover itens da lista de favoritos;

9) Simular uma compra (Nao € necessario inserir dados bancarios);

10) Visualizar pedidos realizados.

O intuito desse trabalho é saber se a interface desenvolvida possui uma boa
experiéncia uso e usabilidade para o usuario final. As questbes foram baseadas nas
10 heuristicas de Nielsen e nos 7 pilares da experiéncia do usuario propostas por
Morville em seu trabalho "The User Experience Honeycomb™ ("Colmeia da Experiéncia
do Usuario"). Desde ja agradeco sua colaboracao.



Perfil do participante

Qual é a sua idade? *

Menos de 17 anos
De 17 a 25 anos
De 26 a 35 anos
De 36 a 45 anos
De 46 a 55 anos

Acima de 55 anos

Qual o seu sexo? *

Masculino
Feminino

Prefiro ndo dizer

Vocé se considera como usuario da internet. *

1 2 3 4 ]

Pouco experiente O O O O O Muito experiente
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Com que frequéncia vocé realiza compras online? *
O Menos de 10 vezes por ano

O De 11 a 15 vezes por ano

O De 16 a 20 vezes por ano

O De 21 a 25 vezes por ano

(O Mais de 25 vezes por ano

Vocé considera que uma interface amigavel é um fator importante em um e-
commerce? *

Questdes sobre as tarefas realizadas

A partir de que tipo de dispositivo vocé acessou a interface? *

(O smartphone

O Tablet

(O Notebook/Desktop

O outro:

N&o tive dificuldades para realizar a busca de um produto *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente



N&o tive dificuldades para filtrar produtos de uma busca realizada *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

N&o tive dificuldades para adicionar produtos no carrinho *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

N&o tive dificuldades para adicionar produtos na lista de favoritos *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

N&o tive dificuldades para visualizar os itens no carrinho *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

N&o tive dificuldades para visualizar a lista de favoritos *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

N&o tive dificuldades para remover itens do carrinho *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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N&o tive dificuldades para remover itens da lista de favoritos *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

N&o tive dificuldades para simular uma compra *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

N&o tive dificuldades para visualizar pedidos realizados *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Questdes sobre a usabilidade da interface

Consegui encontrar facilmente os elementos das paginas, como carrinho, lista de
favoritos e lista de pedidos. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Considero os icones e demais elementos visuais faceis de entender pois me
lembram itens da vida real. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Considero a navegacao entre uma pagina e outra facil. *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente



O layout e design da interface me lembram outros e-commerces, isso torna a
navegacao mais facil. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

A estética da interface em geral é padronizada e consistente, ndo havendo
divergéncia de cores e estilos nos componentes das paginas. *

2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Tenho total liberdade para desfazer agdes realizadas na interface, como remover

itens do carrinho e da lista de favoritos. *

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente
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Sempre sei 0 que esta acontecendo em cada pagina pois a cada ac¢ao que realizo

a interface me da feedbacks visuais como alertas e notificacfes. *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Consegui realizar as tarefas de forma rapida e eficiente. *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

E necessario ter uma documentacao para usar a interface de e-commerce. *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente



A interface passa a impresséo de ser um e-commerce sério e de credibilidade. *

1 2 3 4 ]

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Em geral considero a interface facil de usar. *

1 2 3 4 5

Discordo totalmente O O O O O Concordo totalmente

Questdes abertas

Vocé teve alguma dificuldade ao utilizar a interface? Se sim quais?

Sua resposta

Como vocé acha que esta interface pode ser melhorada?

Sua resposta
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