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RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar fatores relacionados a usabilidade que
impactam a interacdo de usuarios em sites de confeitaria, com foco nos sites das
empresas Loja Santo Antonio, Rizzo Confeitaria e Supermercado da Festa. A
pesquisa, com abordagem qualitativa, quantitativa e de carater exploratorio-descritivo,
utilizou o método comparativo, tendo como critérios de comparagéo o resultado da
avaliacao heuristica baseada nas Heuristicas de Nielsen; da aplicacdo do questionario
System Usability Scale (SUS) a confeiteiros da Regido Metropolitana do Recife; e da
checagem de caracteristicas essenciais para sites de comeércio eletrénico. Entre os
principais resultados obtidos, tem-se que na avaliagdo heuristica foram identificados
problemas relacionados a usabilidade, tais como: a finalizacdo de compra exclusiva
pelo WhatsApp; a similaridade de cor entre as op¢des de navegacdao e finalizacdo de
compra; e a falta de icones para ilustrar melhor as categorias e subcategorias. As
respostas do questiondrio SUS apontaram que h& diferencas significativas na
eficiéncia e satisfacdo dos usuarios, que destacaram como pontos relevantes a
facilidade de navegar e de fechar a compra. E, finalmente, a checagem das
caracteristicas essenciais do comércio eletrdnico revelou que, enquanto a Loja Santo
Antonio e a Rizzo Confeitaria apresentam boa responsividade para dispositivos
moéveis, uma maior completude de informa¢cBes e uma navegacdo mais intuitiva e
eficiente, o site do Supermercado da Festa ndo atende esses requisitos, necessitando
ser aprimorado. Conclui-se que aprimorar a usabilidade dos sites € essencial para
melhorar a experiéncia de compra, contribuindo para a fidelizagcdo dos clientes e
avaliacao positiva da empresa. Em especial recomenda-se atencdo ao planejamento

dos recursos de navegacdao e a facilidade do fechamento das compras.

Palavras-chave: Usabilidade; Comércio Eletrénico; Confeitaria; Avaliagdo Heuristica;

System Usability Scale.



ABSTRACT

This study aimed to analyze usability-related factors that impact user interaction on
confectionery websites, focusing on the websites of the companies Loja Santo Antonio,
Rizzo Confeitaria and Supermercado da Festa. The research, with a qualitative,
quantitative and exploratory-descriptive approach, used the comparative method,
having as comparison criteria the result of the heuristic evaluation based on Nielsen's
Heuristics; the application of the System Usability Scale (SUS) questionnaire to
confectioners in the Metropolitan Region of Recife; and the checking of essential
characteristics for e-commerce websites. Among the main results obtained, it is worth
mentioning that the heuristic evaluation identified problems related to usability, such
as: exclusive purchase completion via WhatsApp; the similarity in color between the
navigation and purchase completion options; and the lack of icons to better illustrate
the categories and subcategories. The responses to the SUS questionnaire indicated
that there are significant differences in user efficiency and satisfaction, who highlighted
as relevant points the ease of browsing and completing the purchase. Finally, the
verification of the essential characteristics of e-commerce revealed that, while Loja
Santo Antonio and Rizzo Confeitaria present good responsiveness to mobile devices,
greater completeness of information and more intuitive and efficient navigation, the
Supermercado da Festa website does not meet these requirements and needs to be
improved. Itis concluded that improving the usability of websites is essential to improve
the shopping experience, contributing to customer loyalty and positive evaluation of
the company. In particular, attention is recommended to the planning of navigation

resources and ease of closing purchases.

Keywords: Usability; E-commerce; Confectionery; Heuristic Evaluation; System

Usability Scale.
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1 INTRODUCAO

Na sociedade atual, atividades que antes exigiam a presenca fisica podem ser
facilmente realizadas por meio da Internet, como agendamentos de servicos,
operacbes bancarias e compras de produtos (e-commerce). No universo da
confeitaria, os confeiteiros frequentemente optam por efetuar suas compras on-line,
beneficiando-se da facilidade em selecionar produtos em diferentes plataformas, sem
a necessidade de investir tempo em deslocamentos. De acordo com Turban et al.
(2018), o comércio eletrbnico transformou a maneira como produtos e servigos sao
adquiridos, oferecendo uma conveniéncia sem precedentes para 0s consumidores.
Além disso, fatores como a competitividade de precos e a eficiéncia na entrega
desempenham um papel crucial nesse cenario, muitas vezes proporcionando precos
mais acessiveis e opcdes de entrega no mesmo dia, otimizando o processo de
aguisicao de insumos.

No entanto, de acordo com Grossi, Costa e Santos (2013), embora isso traga
comodidade, essa transferéncia de atividades para o mundo virtual pode resultar em
excluséo digital, prejudicando os usuérios que nao possuem acesso a computadores
e/ou internet. Além disso, muitos dos servicos oferecidos sdo desenvolvidos sem levar
em consideracao as necessidades dos diversos perfis de usuarios, o que pode gerar
dificuldades significativas, tanto na utilizacéo dos sistemas, quanto no alcance de seus
objetivos.

Neste sentido, apesar da crescente utilizacdo de plataformas de e-commerce
no setor de confeitaria, ainda é comum encontrar sites que apresentam problemas
significativos no momento do uso, impactando negativamente a experiéncia de seus
usuarios. A auséncia de uma interface intuitiva, dificuldade de navegacédo e/ou de
localizagéo de informacgdes, uso de linguagem inadequada ou complexa, sobrecarga
informacional e falta de clareza sédo fatores que podem gerar frustracdo e reduzir a
eficiéncia no processo de compra. O que é endossado por Nielsen (2012), quando
afirma que a sobrecarga informacional e a falta de clareza s&o alguns dos principais
fatores que afetam negativamente a experiéncia do usuario em interfaces web. E,

também, por Krug (2014), quando destaca que a simplicidade e a clareza na
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organizacdo das informacdes sao cruciais para melhorar a usabilidade e,
conseguentemente, a satisfacao do usuario.

Neste contexto, o conceito de usabilidade torna-se relevante, pois trata da
qualidade do sistema e relaciona-se a facilidade de uso, de aprendizado, de utilizacao
e de memorizacdo, além de ter relacdo com a eficiéncia do usuario e com a sua
satisfacdo (Nielsen, 1993). Conforme definido pela ISO 9241-11 (2018), usabilidade
refere-se a "medida pela qual um produto pode ser usado por usuérios especificos
para alcancar objetivos especificos com eficicia, eficiéncia e satisfacdo em um
contexto de uso especifico.”

Dias (2003) explora a perspectiva de que a usabilidade pode ser compreendida
como a exceléncia no uso de um software, variando conforme o perfil do usuério e as
particularidades do sistema. Sob essa Otica, um sistema pode se destacar como
excelente, de compreensao intuitiva, eficaz e eficiente para alguns usuarios, ao passo
gue para outros, pode revelar-se inadequado, de manipulacdo complexa e ineficiente.
E importante destacar que a auséncia de usabilidade pode resultar em erros por parte
do usuério, aumento do estresse durante o uso, falta de interesse e frustracao,
levando-o0 a ndo recomendar o produto, servico ou site em questdo e/ou a abandonar
seu uso.

Assim, a importancia da usabilidade no comércio eletrénico de produtos de
confeitaria vai além da simples comodidade. Ela se torna um diferencial para os
confeiteiros, proporcionando uma experiéncia de compra mais agil, satisfatéria e
adaptada as necessidades especificas desse publico. Em um mercado onde a rapidez
e a precisao sao fundamentais, a usabilidade emerge como um aliado estratégico para
impulsionar a eficiéncia nas transac¢des on-line, promovendo a satisfacdo continua dos
confeiteiros em suas experiéncias.

Nessa perspectiva, buscando analisar se os sites de vendas de produtos para
confeitaria contemplam fatores relativas a usabilidade, tomou-se como amostra trés
sites de venda de produtos de confeitaria a nivel nacional. Assim foram selecionados
os sites das lojas Santo Antonio, Rizzo Confeitaria e Supermercado da Festa, por
serem lojas populares entre confeiteiros. Feita essa escolha, questiona-se: quais
possiveis fatores relacionados a usabilidade podem impactar a interacdo dos
usuarios com os sites de venda de produtos de confeitaria da Loja Santo

Antonio, Rizzo Confeitaria e Supermercado da Festa?
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Sendo assim, o estudo tem como objetivo geral analisar fatores relacionados
a usabilidade que impactam a interacdo de usuarios com sites de confeitaria,
com foco nos sites das empresas Loja Santo Antonio, Rizzo Confeitaria e
Supermercado da Festa. Tem-se como objetivos especificos:

e Investigar os problemas de usabilidade enfrentados pelos usuarios na interacao
com os sites Loja Santo Antonio, Rizzo Confeitaria e Supermercado da Festa,
utilizando avaliagbes heuristicas e testes com usuarios para identificar

dificuldades na experiéncia de navegacao e utilizacéo;

e Coletar a opinido de profissionais de confeitaria em relacdo a sua experiéncia
de uso nos sites das lojas Santo Antonio, Rizzo Confeitaria e Supermercado da
Festa;

e Comparar as avaliagbes dos sites selecionados com base em fatores de
usabilidade, caracteristicas de e-commerce e opinido dos usuarios, visando

identificar diferengas e propor melhorias.

A escolha do tema para este trabalho se faz relevante porque o comércio
eletrOnico e a crescente preferéncia por compras on-line constituem uma tendéncia
ascendente em diversas esferas, refletindo uma mudanca significativa nos habitos de
consumo. Neste contexto, a confeitaria ndo se mantém a margem dessa
transformacao, sendo vital compreender como a eficiéncia e praticidade dos sites
influenciam a experiéncia do usuario neste setor especifico.

A eficiéncia dos sites de comércio eletrdnico desempenha um papel crucial na
satisfacdo e fidelizacdo dos usuarios. Essa eficiéncia é percebida quando a
navegacao € facil e intuitiva, proporcionando aos consumidores a capacidade de
localizar rapidamente os produtos desejados e alcancar seus objetivos de compra.
Elementos essenciais como organizacao clara das categorias de produtos, filtros de
busca eficazes, descrices detalhadas e imagens de alta qualidade séo essenciais
nesse contexto. Além disso, um processo de checkout simplificado contribui
significativamente para a praticidade na experiéncia do usuario.

Vale ressaltar que a eficiéncia e praticidade dos sites de comércio eletrénico

ganham destaque ainda maior ao considerar usuarios com uma maior dificuldade de
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acesso, como pessoas com deficiéncia ou idosos. Nesse sentido, a acessibilidade?!
digital torna-se necesséaria a fim de promover a inclusédo e igualdade de oportunidades,
garantindo que todos os usuérios possam usufruir do ambiente on-line de forma plena.
De fato, a acessibilidade desempenha um papel importante na usabilidade, garantindo
gue os sistemas sejam utilizaveis por uma ampla gama de usuarios, incluindo aqueles
com deficiéncias. Isso envolve a consideracdo de diretrizes de acessibilidade e a
implementacg&o de recursos que tornem o sistema acessivel a todos. Porém, ressalta-
se que questdes de acessibilidade ndo seréo tratadas neste estudo.

A motivacéo para o presente estudo veio da autora, que € uma profissional de
confeitaria e, frequentemente, utiliza o comércio eletrénico para comprar produtos,
materiais, decoracdes, entre outros, devido a facilidade e praticidade proporcionados,
além de, muitas vezes, as lojas online oferecerem melhores precos, e a possibilidade
de evitar deslocamentos. Navegando em diversos sites de produtos de confeitaria, foi
percebida a importancia de fatores de usabilidade para uma melhor interacdo com o
usuério. Dessa forma, surgiu o interesse em realizar esse estudo para pontuar tais
fatores.

Além disso, €é relevante considerar que a tendéncia de compras no ambiente
virtual tende a aumentar e, para profissionais da confeitaria, essa € uma forma de
otimizar o tempo e focar em seu trabalho. H4 uma grande demanda, principalmente
na producdo manual dos produtos, entdo perder tempo com deslocamentos acaba
sendo um atraso ou causa uma diminui¢éo no tempo disponivel para o trabalho. Outro
aspecto importante deste estudo € o interesse em reunir opinibes de outros
profissionais de confeitaria, a fim de fazer uma comparacédo entre os trés sites que
foram selecionados.

As secdes que dao continuidade ao texto deste trabalho estdo organizadas da
seguinte forma: a secdo 2 abordara a usabilidade e suas técnicas de avaliacao; na
secdo 3, serdo apresentadas definicbes sobre comércio eletrbnico e suas
caracteristicas; a secao 4 apresentara os procedimentos metodolégicos adotados na
conducado deste trabalho; na secdo 5 sera discutida a analise dos resultados das

1 Acessibilidade pode ser definida como 'a possibilidade e condicdo de alcance, percepcdo e
entendimento para a utilizacdo, em igualdade de oportunidades, com segurang¢a e autonomia, do meio
fisico, do transporte, da informagcdo e da comunicacdo, inclusive dos sistemas e tecnologias de
informacéo e comunicacdo, bem como de outros servigos e instalagfes' (CNMP, s.d.).
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avaliacoes realizadas nos trés sites. E, finalmente, a secdo 6 fornecera as

consideracdes finais acerca do estudo.
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2 USABILIDADE

De acordo com a defini¢cdo da ISO 9241-11 (2018), a usabilidade é uma medida
na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos
especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo, em um contexto especifico de uso.
Todas essas dimensdes de avaliagdo sdo relacionadas ao sucesso na realizagéao de
uma tarefa. Assim, no ambito da usabilidade, a abordagem fundamental concentra-se
na avaliacdo e melhoria da interacdo entre os usuarios e sistemas de informacao. Visa
garantir que sistemas, produtos ou servicos sejam projetados e implementados de
maneira a permitir que os usuarios alcancem seus objetivos de forma eficaz, eficiente
e satisfatoria.

A eficacia na usabilidade refere-se a capacidade do sistema permitir que 0s
usuarios realizem tarefas com sucesso. Isso implica que os sistemas devem fornecer
as funcionalidades necessarias e a informacdo adequada para que 0S USUArios
atinjam seus objetivos de maneira precisa e completa. De acordo com Norman (2013),
eficacia é a medida pela qual um sistema ajuda os usuarios a completarem suas
tarefas com sucesso e precisdo, fornecendo as ferramentas e informacdes
necessarias.

A eficiéncia, por sua vez, estéd relacionada ao uso eficiente de recursos,
incluindo tempo e esforco. Um sistema com alta usabilidade deve permitir que os
usuarios realizem tarefas de maneira rapida e sem desperdicio de recursos, tornando
o processo de interacdo eficiente. Segundo Nielsen (1993), eficiéncia é a capacidade
do sistema de permitir que os usuarios completem suas tarefas de forma rapida e com
o minimo de esforco possivel, maximizando a produtividade e reduzindo o desperdicio
de tempo e recursos.

Por fim, a satisfacdo do usuéario € um componente essencial da usabilidade. A
experiéncia do usuario deve ser agradavel e satisfatéria, influenciando a adocéo
continua do sistema e a fideliza¢do dos usuarios. Souza et al. (2011) destacam que a
avaliacdo da satisfacdo do usuario pode ser realizada através de métodos heuristicos,
gue sao essenciais para identificar problemas de usabilidade e propor melhorias nos
sistemas de informagéo.

Dessa forma, a usabilidade € um conceito critico que visa melhorar a
experiéncia dos usuarios em relacdo a sistemas, sendo essencial para facilitar o

acesso a informacdo e promover a interacdo eficaz entre os seres humanos e a
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tecnologia. Para avaliar a usabilidade e a experiéncia do usuario, métodos heuristicos
e testes de usabilidade sdo amplamente utilizados. Santana et al. (2016), ao comparar
diversos métodos de avaliagdo de usabilidade, encontrabilidade e experiéncia do
usuario, destacam a importancia de adotar uma abordagem multifacetada da
interac&o dos usuarios. Eles argumentam que essa abordagem integrada permite uma
analise mais completa e eficaz das interacdes entre usuarios e sistemas, contribuindo
para a melhoria continua da qualidade da experiéncia do usuério e da usabilidade dos

sistemas.

2.1 Avaliando a Usabilidade - As Heuristicas de Nielsen

As Heuristicas de Nielsen (1995) sdo um conjunto de diretrizes e principios
formulados pelo especialista em usabilidade Jakob Nielsen, a fim de avaliar a
qualidade da interface de um sistema ou produto digital em termos de usabilidade.
Elas foram desenvolvidas como um guia para identificar problemas de usabilidade e
melhorar a experiéncia do usuario durante a interagcdo com interfaces digitais, como
sites, aplicativos e softwares em geral. Estas diretrizes heuristicas sdo resumidas no
Quadro 1.

Quadro 1 - Heuristicas de Nielsen

Heuristica Descricao

O design deve sempre deixar os usuarios informados do

Visibilidade do status do gue esta acontecendo, por meio de feedback apropriado e

sistema L
em tempo habil
O design deve usar a linguagem do usuario. Usar palavras,
Correspondéncia entre o frases e conceitos familiares ao usuario, ao invés de
sistema e o mundo real jargbes técnicos. Seguir convenc¢des do mundo real,
trazendo a informac¢do em uma ordem natural e logica.
Usuérios frequentemente erram. E necessario que tenham
Controle do usuario e um botao claro de "saida de emergéncia" para abortar a
liberdade acao indesejada sem ter que passar por um longo

Processo.

Os usuarios ndo devem ficar confusos com termos e
icones. O sistema deve seguir regras consistentes, usando
a mesma linguagem e significado para os mesmos termos

e icones em todos os lugares.

Consisténcia e padrbes

Boas mensagens de erro sdo importantes, mas 0s
Prevencdo de erros melhores designs previnem com cuidado o acontecimento
de erros de antem&o. Elimine condi¢Bes propicias a erro,
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ou as identifique e peca confirmacao ao usuario antes de
confirmar as agoes.

Reconhecimento em vez
de
memorizacao

O esforco do usuario tem que ser reduzido, tornando
elementos, acbes e opcdes faciimente visiveis. O usuario
ndo deve ter que lembrar informacdes de uma parte da
interface para a outra. A informacao para usar o design
deve ser visivel ou facilmente encontrada quando
necessaria.

Flexibilidade e eficiéncia
de uso

Atalhos — escondidos de usuarios principiantes — podem
acelerar a interacdo para o usuario expert de modo que o
design atenda a usuarios experientes ou ndo. Permita que

usuarios projetem acdes frequentes.

Design estético e
minimalista

Interfaces ndo devem conter informacdes desnecessarias

ou raramente utilizadas. Cada informagéo extra em uma

interface disputa com as informacdes relevantes e diminui
sua visibilidade.

Suporte para o usuério
reconhecer, diagnosticar e
se
recuperar de erros

Mensagens de erro devem ser expressas em linguagem
normal (sem codigos de erro), descrever o problema com
precisdo, e sugerir uma alternativa.

Ajuda e documentagao

O sistema deve fornecer uma ferramenta para encontrar
informac@es com facilidade.

Fonte: Nielsen, 1995

Além das heuristicas, Nielsen (1994) também discutiu atributos importantes da

usabilidade que devem ser considerados na interacéo entre usuario e interface. Esses

atributos incluem:

a) Aprendizagem: O sistema deve ser intuitivo e de facil aprendizado.

b) Eficiéncia: O sistema deve permitir ao usuéario alcancar um alto nivel de

produtividade apdés domina-lo.

c) Memorabilidade: O sistema deve ser facil de lembrar, permitindo que usuarios

ocasionais se reconectem sem dificuldade.

d) Erros: O sistema deve minimizar a taxa de erros, ajudando 0s usuarios a cometer

menos enganos.

e) Satisfacdo: O sistema deve proporcionar uma experiéncia agradavel para que o

usuario se sinta satisfeito subjetivamente.
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Esses atributos sdo essenciais para garantir que o design de um sistema seja
eficiente e eficaz, atendendo as necessidades e expectativas dos usuarios (Nielsen,
1994).

De acordo com Nielsen (1995), o processo de avaliacdo heuristica é um
meétodo de inspecdo onde especialistas em usabilidade examinam uma interface e
julgam sua conformidade com principios reconhecidos de usabilidade, neste caso as
heuristicas de Nielsen. E, posteriormente, € feita a avaliagdo dos problemas
detectados em termos de sua severidade (Quadro 2) (Nielsen, 1995). Essa
abordagem permite uma analise detalhada e estruturada dos problemas de

usabilidade identificados, facilitando a priorizacdo e a resolucdo dos fatores mais

criticos.
Quadro 2 - Grau de Severidade
Grau de Severidade Tipo Descricao

0 Sem importancia N&o afeta a operacgdo da interface

1 Cosmeético N&o ha necessidade imediata de solucdo

5 Simples Problema de baixa prioridade (pode ser
reparado)

3 Grave Problema de alta prioridade (deve ser
reparado)

4 Catastréfico Muito grave, deve ser reparado de

qualquer forma

Fonte: Nielsen, 1995
De acordo com Nielsen (2007, p. 125), € importante destacar que a severidade

de um problema de interface deve ser definida observando-se trés elementos:

e Frequéncia: se o problema ocorre com frequéncia ou € uma ocorréncia rara.
e Impacto: refere-se ao grau de dificuldade envolvido na resolucéo do problema.
e Persisténcia: relaciona-se a se 0s usuarios serdo incomodados repetidamente

pelo mesmo problema ou néo.

Dessa forma, para realizar a avaliacéo é preciso analisar as heuristicas durante
a utilizacdo do site/aplicativo, descrever cada problema detectado, definir seu grau de
severidade e sugerir uma possivel solugéo. Ao final da avaliagcéo, os resultados devem
ser sumarizados e discutidos, gerando um relatério final. Uma forma de apresentar os

resultados pode ser utilizando um quadro, como o exemplo do Quadro 3.
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Quadro 3 - Exemplo de aplicacao da Heuristica de Nielsen: visibilidade do status do sistema em um
site de confeitaria

C Resultado da . Sugestao de
Heuristica o~ Grau de severidade :
Avaliacéao Melhoria
Tornar a mensagem
O feedback para a de confirmacao mais
Visibilidade do acao de adicionar visivel e incluir um
! i . 3 - Grave ! .
status do sistema um item ao carrinho icone de carrinho
€ pouco visivel. atualizado em tempo
real.

Fonte: Adaptado de Nielsen (1995).

As heuristicas de Nielsen sdo amplamente utilizadas devido a sua simplicidade
e eficacia. No entanto, existem outros métodos de avaliacdo de usabilidade que
também sao importantes, tais como os critérios ergonémicos de Scapin e Bastien
(1997), que focam na eficiéncia, conforto e seguranca do usuario e incluem aspectos
como a carga de trabalho, controle explicito e compatibilidade.

Nielsen (1994) pontua que, apesar da facilidade de uso do método, a
experiéncia do avaliador pode influenciar significativamente a eficacia da avaliacéo.
Avaliadores mais experientes sdo capazes de identificar um maior niumero de
problemas, proporcionando uma analise mais detalhada. Assim, embora o método
seja acessivel a iniciantes, a competéncia e a experiéncia dos avaliadores
desempenham um papel crucial na qualidade da avaliacao das interfaces.

Vale mencionar que, mesmo atualmente, as heuristicas desenvolvidas por
Nielsen tém sido amplamente aplicadas em estudos voltados para a area de
usabilidade, ajudando a identificar e avaliar problemas de interface com base em
principios preestabelecidos. Como também tém sido adaptadas para diferentes
contextos e plataformas, sem perder a sua esséncia, demonstrando a sua flexibilidade
e eficicia. Por exemplo, Barbosa, Oliveira e D'Carlo (2016) adaptam as heuristicas de
Nielsen para a avaliacdo de aplicativos moveis educacionais, propondo um conjunto
especifico de heuristicas para esse ambiente. Krone (2013) valida heuristicas de
usabilidade em celulares touchscreen, ajustando as diretrizes de Nielsen para

dispositivos méveis com telas sensiveis ao toque. Além disso, Dupin e Santos (2022)
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aplicam as heuristicas no contexto de landing pages? analisando como essas
diretrizes podem otimizar a usabilidade de paginas de destino na web.

Outros estudos ampliam o escopo das heuristicas de Nielsen. Miranda (2013)
investiga a aplicagao dessas diretrizes no sistema LMS Amadeus, destacando sua
importancia na usabilidade de ambientes de aprendizado online. Ele enfatiza a
relevancia das heuristicas para a pratica docente ao avaliar interfaces e conclui que
h4 uma falta de critérios de usabilidade que ndo estdo sendo trabalhados
adequadamente nas interfaces desses ambientes. Correia (2023) realiza um estudo
sobre a usabilidade do sistema de gestdo em saude do Hospital Universitario Lauro
Wanderley (HULW), utilizando as heuristicas de Nielsen para identificar problemas de
interacdo no médulo de internagdo. Sua pesquisa propde melhorias na interface para
aumentar a satisfacéo e a eficiéncia dos usuarios. Abreu (2017) aplica as heuristicas
de Nielsen no contexto de aplicativos mdveis educacionais infantis, focando em
adaptar essas diretrizes para melhorar a usabilidade e a interacdo de criancas com
esses aplicativos.

Para complementar a avaliagdo heuristica, recomenda-se realizar um teste de
usabilidade com uma amostragem dos usuarios do sistema. Isso fornece uma visao
mais ampla e detalhada dos fatores de usabilidade, permitindo também coletar
informacBes que ndo sdo detectadas apenas por meio das heuristicas, tais como

expectativas, dificuldades particulares e questdes relacionadas a satisfacéo

2.2 Testes de Usabilidade

Testes de usabilidade sdo métodos utilizados para avaliar a facilidade com que
0S usuarios podem interagir com um sistema, produto ou servi¢co. Eles tém como
objetivo identificar problemas e oportunidades de melhoria na interface, garantindo
gue o design seja eficiente, eficaz e satisfatdrio para os usuarios. Em outras palavras,
o teste envolve observar usuarios reais enquanto eles interagem com o sistema para
identificar problemas de usabilidade. Segundo Rubin e Chisnell (2008), essa
abordagem permite identificar diretamente os desafios e dificuldades que os usuarios

reais encontram ao interagir com o sistema, além de permitir coletar a opinido deles

2 As landing pages sao item-chave nas campanhas de marketing digital. Uma landing page tem como
principal objetivo a converséo de leads, ou seja, fazer com que o visitante se torne um cliente, passando
para a préxima etapa do funil de vendas.
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sobre o site/aplicativo. De acordo com Nielsen (1993), testes de usabilidade sdo
essenciais para compreender como 0S usuarios interagem com sistemas e identificar
areas que precisam de ajustes para melhorar a experiéncia geral.

Existem véarias técnicas que podem ser aplicadas durante testes de
usabilidade. Algumas delas incluem o monitoramento direto das acdes e interacdes
dos usuarios com os dispositivos e a observacdo dessas interacdes, que pode ser
feita de forma direta, no ambiente natural, ou indireta, em laboratério. Também, Cybis,
Betiol e Faust (2003) destacam a possibilidade de realizagdo de experimentos, onde
sao utilizadas infraestruturas laboratoriais para monitorar o comportamento dos
usuarios durante o processo interativo com o site/aplicativo.

Além disso, ainda de acordo com Cybis, Betiol e Faust (2003), € importante
coletar a opinido dos usuérios por meio de questionarios ou entrevistas, assegurando
gue os participantes do teste possuam um perfil semelhante ao publico-alvo da
ferramenta ou produto em avaliacdo. Nesse sentido, entre as técnicas de coleta de
opinido, podem ser utilizados questionarios padronizados ja reconhecidos na
literatura, como o questionario internacional padronizado denominado System
Usability Scale (SUS) (Brooke, 1996), que captura de forma estruturada a percepcao
dos usuarios sobre a usabilidade do sistema.

O questionario System Usability Scale (SUS) (Brooke, 1996) trata-se de um
questionario composto por uma escala de dez itens que permitem obter uma visao
abrangente da avaliacdo subjetiva da usabilidade do sistema. Conforme Brooke
(1996), o questionéario deve ser aplicado apds o respondente ter tido a oportunidade
de utilizar o sistema, site ou aplicativo em questdo. Para coletar as respostas, utiliza-
se uma escala do tipo likert. Durante a aplicacdo do questionario, € crucial que 0s
usuarios sejam orientados a registrar suas respostas imediatamente apds concluir as
tarefas designadas, pois isso garante que as informacdes fornecidas sejam baseadas
em sua experiéncia recente com o sistema, site ou aplicativo, resultando em respostas
mais precisas e pertinentes para a avaliacdo da usabilidade (Nielsen, 1993).

De acordo com Brooke (1996), cada item do questionario é formulado de
maneira positiva para que os usuarios indiquem seu nivel de concordancia em relagéo
a ele. Os itens sao os seguintes:

1. Eu acho que gostaria de usar esse sistema com frequéncia.

2. Eu acho o sistema desnecessariamente complexo.
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3. Eu achei o sistema facil de usatr.

4. Eu acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para

usar o sistema.

5. Eu acho que as vérias func¢des do sistema estdo muito bem integradas.

6. Eu acho que o sistema apresenta muita inconsisténcia.

7. Eu imagino que as pessoas aprenderao como usar esse sistema rapidamente.
8. Eu achei o sistema confuso de usar.

9. Eu me senti confiante ao usar o sistema.

10. Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o sistema.

Os usuérios avaliam cada afirmacdo usando uma escala de 5 pontos, que
contemplam: "Discordo Fortemente”, "Discordo”, "Neutro”, "Concordo" e "Concordo
Fortemente".

A pontuacdo do SUS é calculada a partir das respostas dos usuarios a cada
item. Primeiramente, as respostas sao convertidas em valores numeéricos e ajustadas
conforme a formula especifica do SUS, o que gera uma pontuacdo total que pode
variar de 0 a 100. Portanto, embora a escala de respostas varie de 1 a 5, o céalculo
final ajusta essas respostas para uma pontuacdo em uma escala de 0 a 100, onde 0
representa a menor usabilidade possivel e 100 a maior. Um calculo especifico é

realizado para obter essa pontuacédo, como descrevem Simdes e Morais:

Para calcular a pontuagdo do questionario, deve-se somar a contribui¢cdo de
cada questdo. O valor de cada contribuicdo muda de acordo com a
caracteristica da questdo, para as questbes 1,3,5,7 e 9, a pontuagcao na
escala é de menos 1. Para as questdes de namero 2,4,6,8 e 10, a pontuacéo
na escala é de menos 5. Apés determinado o valor de cada questdo, é
necessario somar todos os valores e multiplicar por 2,5 para obter o resultado
global do SUS. Este resultado global esta inserido numa escala de 0 a 100
(Simdes; Morais, 2010, p. 2).

A pontuagéo total do SUS fornece uma medida geral da usabilidade percebida
do sistema ou produto, com pontuac¢des mais altas indicando melhor usabilidade. De

acordo com Bangor, Kortum e Miller (2009), essa avaliagao varia de 0 a 100 pontos.
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Sistemas que atingem entre 90 e 100 pontos apresentam a melhor usabilidade
possivel, enquanto aqueles com pontuacdo entre 80 e 90 sdo considerados de
usabilidade excelente. Sistemas com pontuacao entre 70 e 80 apresentam boa
usabilidade, mas com possibilidades de melhorias, enquanto aqueles com pontuagao
entre 60 e 70 possuem uma usabilidade aceitavel, mas com varios aspectos a serem
aprimorados. Pontuacfes abaixo de 60 indicam uma usabilidade nédo aceitavel.

O SUS é amplamente utilizado para comparar a usabilidade de diferentes
sistemas, monitorar melhorias ao longo do tempo e identificar &reas especificas de
preocupacao para o design, conforme Sauro e Lewis (2016). Além disso, pode-se
incluir ao final do questionario uma questao aberta para coletar opinides e sugestdes
dos usuérios sobre o produto avaliado, bem como perguntas que permitam conhecer
melhor o perfil dos respondentes.

3 COMERCIO ELETRONICO (E-COMMERCE)

O e-commerce, ou comeércio eletronico, € uma forma de comércio onde todas
as transacdes de compra e venda sao feitas pela internet. Isso abrange todo o
processo, desde a exibicdo dos produtos ou servi¢os até a conclusao da compra e o
pagamento, tudo realizado de maneira digital. Segundo Nakamura (2011, p.14), o
comeércio eletrénico é descrito como a “compra e venda de produtos, informacdes e
servigos através da rede mundial de computadores”. Essa defini¢cao ilustra como o e-
commerce permite a realizacdo completa das transacdes comerciais online,
eliminando a necessidade de interacdes fisicas entre compradores e vendedores.

Turban (2004) complementa afirmando que o0 e-commerce representa um novo
modelo de negdcios que requer o suporte de tecnologias de infraestrutura, como redes
de computadores e a internet. Este modelo possibilita a distribuicdo de produtos,
servicos, informacBes e pagamentos por meio dessas redes. Além disso, Turban
observa que o e-commerce contribui para a reducdo de custos e melhora a qualidade
e a agilidade no atendimento, atendendo de forma eficaz as necessidades de
empresas e consumidores.

O comercio eletronico transformou varios aspectos do comeércio tradicional,
especialmente no que tange a interagdo entre compradores e vendedores.

Diferentemente das lojas fisicas, onde o vendedor esta presente e h4 uma presséo
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social para permanecer, no ambiente digital o usuario pode sair a qualquer momento,
com apenas um clique. Além disso, é simples encontrar lojas semelhantes e comparar
precos (Nielsen, 2000). Se o consumidor virtual ndo encontra o produto desejado, ele
ndo podera adquiri-lo (Nielsen, 2002). Portanto, a experiéncia do usuario na
navegacao e utilizacdo do e-commerce € crucial. Um site que oferece uma experiéncia
intuitiva e eficiente ndo so facilita a realizacdo de compras, mas também desempenha
um papel fundamental na fidelizagdo dos clientes, pois os consumidores tendem a
voltar a sites que proporcionam uma experiéncia de compra agradavel e sem
frustracoes.

Para garantir que um e-commerce funcione de maneira eficaz e atenda as
expectativas dos consumidores, € fundamental que ele apresente certas

caracteristicas essenciais. Essas caracteristicas incluem (Auaha, 2018):

e Caminho facilitado para a compra: O processo de compra deve ser simples
e direto, permitindo que os clientes finalizem suas transa¢cdes com o minimo de
etapas possivel.

e Utilizac&o de icones e recursos que facilitem a navegacéo: icones intuitivos
e recursos de navegacado eficientes ajudam os usuarios a encontrar o que
procuram rapidamente e com facilidade.

e Site responsivo: O site deve se adaptar a diferentes dispositivos e tamanhos
de tela, proporcionando uma navegacéo de qualidade tanto em computadores
guanto em dispositivos moveis.

e Experiéncia de navegacao positiva: A interface do site deve ser agradavel e
funcional, promovendo uma experiéncia de navegacdo satisfatéria para os
USUArios.

e Bom mix de produtos: Oferecer uma variedade adequada de produtos que
atendam as necessidades e interesses dos clientes é fundamental para atrair
e reter consumidores.

e Disponibilidade de diferentes formas de pagamento: E importante fornecer
multiplas op¢Bes de pagamento para atender as preferéncias dos clientes e

facilitar o processo de compra.

Assim, verificar se essas caracteristicas sdo contempladas pode aprimorar a

experiéncia de uso dos sites e aplicativos por parte de seus usuarios. Além disso, é
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possivel comparar este estudo com outras andlises de usabilidade em sites de
comércio eletrénico, permitindo a identificacdo de semelhancas e diferencas
relevantes.

Por exemplo, Ferreira, Chauvel e Silveira (2006) realizaram uma analise
comparativa entre os sites "ingresso.com.br" e "ticketmaster.com.br" e constataram
gue o site da Ingresso.com, uma empresa local, se destacou por sua facilidade de
uso, consisténcia de interfaces e melhor uso de recursos visuais, em comparagao com
o da Ticketmaster, uma organizacéo global. Essa pesquisa, apesar de antiga, sugeriu
que, em mercados de paises em desenvolvimento, a usabilidade pode ser um
diferencial competitivo significativo, podendo ser um fator critico para o sucesso de
empresas online, o que é valido até os dias atuais.

Costa, Marques e Melo (2013) conduziram uma andlise de usabilidade em
portais de comércio eletrbnico de varejo, bancos, livrarias e empresas aéreas,
utilizando as 10 heuristicas de Nielsen. Os resultados mostraram que, embora existam
evidéncias de aplicacdo das recomendacOes de usabilidade, nenhum dos sites
analisados seguiu integralmente as diretrizes propostas. Além disso, foi identificado
gue sites com menor usabilidade percebida apresentaram maior incidéncia de erros
repetidos por parte dos usuarios, evidenciando a necessidade continua de
aprimoramento, a fim de manter e ampliar a usabilidade dos portais, de forma a
beneficiar os seus usuérios. Os autores destacam a importancia de melhorar aspectos
como controle e liberdade do usuario, prevencao de erros e documentacdo nos sites
de livrarias e bancos, em comparacdo com os de varejo, que obtiveram melhor
desempenho em aspectos de visibilidade do sistema e consisténcia.

A analise presente neste estudo segue a abordagem comparativa utilizada em
estudos anteriores, como os de Ferreira, Chauvel e Silveira (2006) e Costa, Marques
e Melo (2013). Porém, neste estudo, para enriquecer a avaliacdo, foi incluido um teste
de usabilidade utilizando o questionario System Usability Scale (SUS) (Brooke, 1996),
além da checagem das caracteristicas essenciais deo comércio eletrénico, tornando

a avaliacdo mais completa e abrangente.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste estudo, adotou-se uma abordagem metodologica qualitativa e
quantitativa, exploratorio-descritiva, utilizando o método comparativo (Marconi;
Lakatos, 2003). O método comparativo € uma técnica fundamental em pesquisas
sociais que permite a analise de similaridades e diferencas entre os casos estudados,
facilitando a compreenséo de fendbmenos complexos e a identificacdo de padrdes e
variaveis relevantes (Gil, 2008).

Para a realizacdo deste estudo, foi realizada uma revisdo bibliografica entre
janeiro e agosto de 2024, oferecendo uma visao geral sobre conceitos e formas de
avaliacdo de usabilidade, além da sua importancia no comércio eletrénico. O
referencial teorico foi desenvolvido com base em fontes consultadas em bases de
dados como Google Académico e Scielo, além de consultar autores classicos de
usabilidade, frequentemente citados em artigos, monografias, videos e aulas, tais
como Jakob Nielsen. A selecdo do material considerou a relevancia para o tema
escolhido. Esse referencial embasou a formulacdo dos instrumentos de coleta de
dados, contribuiu na escrita do referencial tedrico e fundamentou as discussdes dos
resultados.

Como objeto de andlise, foram escolhidos os sites das lojas virtuais de
comeércio eletrdnico focadas em confeitaria, especificamente a Loja Santo Antonio, a
Rizzo Confeitaria e o Supermercado da Festa. A selecdo desses sites se deu pela
vivéncia da autora em relacdo a compras em sites de confeitaria online. Dessa forma,
as lojas Santo Antonio e Rizzo Confeitaria foram selecionadas devido a variedade de
produtos oferecidos e a maior visibilidade no ambito da confeitaria, sendo populares
entre confeiteiros. Por outro lado, o site do Supermercado da Festa foi escolhido
devido a uma experiéncia negativa vivenciada pela autora, o que despertou o
interesse em realizar uma analise comparativa da usabilidade desses trés sites.

Visto que o foco deste estudo esta na usabilidade, o resultado da avaliacdo de
usabilidade e de testes de usabilidade compdem os critérios de comparacdo. Além
destes, foram incluidas caracteristicas essenciais no contexto do comércio eletrénico,
com base em Auaha (2018).

Os procedimentos metodoldgicos seguidos para realizar o estudo estao

descritos a seguir.
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Primeira etapa (teste de usabilidade) — Antes de responder ao questionario,
0s participantes foram instruidos a realizar trés tarefas relacionadas a busca de
produtos e navegacédo dentro dos sites selecionados, para que pudessem se basear
nessas experiéncias ao responder aos questionamentos. Primeiro, foi estabelecido
um cenario Unico para as trés tarefas.

Cenério: O usuario confeiteiro recebeu uma encomenda e para prepara-la, precisaria
comprar os ingredientes necessarios.

Tarefa 1: Procurar o chocolate em p6 50% Melken - 1,01kg e adiciona-lo ao carrinho.
Tarefa 2: Encontrar o granulado ao leite da Melken Harald de 400g e, também,
adiciona-lo ao carrinho.

Tarefa 3: Acessar o carrinho e inserir o CEP para verificar o valor total da compra,
incluindo a entrega.

Apos a realizacao das tarefas, os usuarios foram convidados a responder um
questionario (ver Apéndice A), com base no questionario SUS (Brooke, 1996), com o
objetivo de coletar informacdes sobre o uso dos sites pelos participantes do estudo
gue, neste caso, foram confeiteiros da Regido Metropolitana do Recife.

O questionario foi dividido em sec¢Bes distintas. Na primeira secao foi
apresentado o propdsito do questionario, como também perguntas relacionadas ao
perfil dos usuarios tais como faixa etaria, grau de instrucdo, entendimento sobre o uso
da internet, conhecimento sobre o0 uso de sites e aplicativos, entre outros. Nas se¢des
2, 3 e 4 do questionério, foi abordada a avaliacdo dos sites selecionados, visando
conhecer o grau de satisfacdo do usuario com cada um dos sites selecionados.
Destaca-se que cada participante foi convidado a analisar os trés sites.

O gquestionario foi implementado on-line utilizando a ferramenta Google Forms,
antes de ser aplicado aos confeiteiros da Regido Metropolitana do Recife. Os
participantes foram convidados a participar voluntariamente da pesquisa por meio do
envio do link do questionario em um grupo exclusivo de confeiteiros no Instagram e,
também, por meio de mensagem motivando a participacdo no estudo.

O questionario ficou disponivel durante as trés primeiras semanas de janeiro
de 2024, resultando na obtenc¢&o de 10 respostas, 0 que se mostrou suficiente, visto
gue, conforme Nielsen (2000), para testes de usabilidade, de cinco a quinze usuarios
de um mesmo grupo de estudo sdo o bastante para identificar cerca de 85% dos
problemas de usabilidade.
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Segunda etapa (avaliacdo de usabilidade) — A avaliacdo heuristica de
usabilidade foi realizada nos meses de janeiro e fevereiro de 2024, nos sites da Loja
Santo Antonio, Rizzo Confeitaria e Supermercado da Festa. Durante a avaliacdo, a
interface da pégina inicial (por ser considerada o ponto inicial de interagdo com o0s
usuarios) e as opcoes de busca e navegacao entre produtos (estas por serem as
funcionalidades mais utilizadas pelos confeiteiros) foram analisadas, buscando
identificar possiveis problemas. A avaliacdo foi conduzida por esta autora e fez uso
das heuristicas de usabilidade, conforme estabelecido por Nielsen (1994).

Essa avaliac&o consistiu em verificar se cada uma das heuristicas era atendida
ou néo, nas funcionalidades acima escolhidas. Caso alguma heuristica fosse violada,
o problema encontrado deveria ser descrito, um grau de severidade era definido e
uma sugestdo de melhoria era pontuada, buscando, quando possivel, ilustrar o
problema encontrado. Ao final foram contabilizados a quantidade de problemas com
severidades 1 e 2 (problemas mais simples) e os de severidade 3 e 4 (problemas mais

graves).

Terceira etapa (Caracteristicas essenciais do comércio eletrénico) — Uma
vez finalizada a avaliacdo e o teste de usabilidade, foram verificadas, a partir da
navegacao pelos sites escolhidos e andlise de suas informacbes, 0s critérios
essenciais de comércio eletrdnico. Assim, foram analisadas a qualidade da descri¢éo
dos produtos, dentro de uma escala de 1 a 5; a facilidade/simplicidade de navegacéao
pelo site, verificando se existiam as sinalizacdes, menus e icones adequados; assim
como a facilidade/simplicidade de fechamento do processo de compra, também dentro
de uma escalade 1 a5.

Para analise da responsividade, os sites foram também acessados via
dispositivo mobile (smartphone android), de forma a verificar como seria apresentado
neste dispositivo, checando a perda ou ndo de informacdes. Se a navegacao pdde ser
realizada sem problemas no dispositivo movel, a responsividade foi colocada como
positiva (sim); se problemas foram encontrados na navegacéo ou alguma pagina era
apresentada de maneira "deformada”, a responsividade foi colocada como parcial; e
caso nao houvesse condicdes de navegacdo ou tivesse havido muita perda de
informacé&o ou inacessibilidade dessa, a responsividade foi colocada como negativa

(n&o).
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Quarta etapa (analise comparativa) — Uma vez finalizadas as avaliacdes e o

teste de usabilidade, os parametros necessarios para a analise comparativa (Quadro

4) foram preenchidos, além de serem consideradas as opinides dos usuérios sobre 0s

referidos sites.

Apoés a conclusdo da comparacédo, os resultados obtidos foram discutidos,

destacando aspectos positivos e negativos nos sites selecionados, com o objetivo de

identificar oportunidades de aprimoramento.

Quadro 4 — Fatores de Comparacéao

Fatores

Qualidade da Descricao dos
Produtos (Escalade 1ab)

Facilidade/Simplicidade de
Navegacéao pelo site.

Facilidade/Simplicidade do
Processo de Fechamento da
Compra (Escalade 1 ab)

Responsividade

Nivel de usabilidade baseado no
Score do questionario SUS

Quantidade de problemas com
nivel de severidade 3 e 4
(problemas mais graves)

Quantidade de problemas com

grau de severidade entre 1 e 2
(problemas mais simples)

Descricéao
Se o0s produtos possuem todas as informacoes
necessarias, expressas de forma clara, para que o
cliente possa decidir sobre sua compra. Na escala, 1
indica uma qualidade da descricdo muito ruim, e 5
indica uma qualidade muito boa.
Se ha recursos de navegacgdo eficientes e icones
intuitivos para facilitar o uso do site pelo cliente e a
localizacdo de produtos.
Se tem uma quantidade de passos/cliques reduzida
e facilidade para concluir o processo de compra dos
produtos, com indicacdo do nimero total de passos
e em qual deles o cliente se encontra. Na escala, 1
indica um processo de fechamento muito dificil, e 5
indica um processo muito facil.
Se o0 site pode ser acessado, sem perda de
informagdo em dispositivo mével, tal como um
smartphone. Para isso, o resultado poderia ser sim,
parcialmente e néo.
Resultado obtido por calculo realizado ap6s a
aplicacdo do questionario SUS a usuarios dos sites,
no contexto do teste de usabilidade

Ap6s a avaliacdo de usabilidade, ponderar os
problemas de maior grau de severidade.

Ap6s a avaliacdo de usabilidade, ponderar os
problemas de menor grau de severidade.

Fonte: Autoria propria

O processo de avaliagcdo dos fatores do Quadro 4 e do teste de usabilidade

tiveram como meta compreender as necessidades praticas dos usuarios e foram

analisados tomando como base o referencial tedrico.
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5 A USABILIDADE DOS SITES DA LOJA SANTO ANTONIO, RIZZO CONFEITARIA
E SUPERMERCADO DA FESTA

Esta secdo é dividida em cinco subsecfes. Na secdo 5.1, 5.2 e 5.3 estdo
informacdes sobre as empresas dos sites e os resultados da analise de cada um dos
sites escolhidos. Na secéo 5.4 é apresentado o resultado do teste de usabilidade e,
finalmente na secéo 5.5 é apresentada e discutida a analise comparativa dos sites,

com base nos critérios de comparacao definidos nos procedimentos metodologicos.

5.1 Site da Loja Santo Antonio

Fundada em 1990 no Tatuapé, a Loja Santo Antonio comeg¢ou como uma
pequena loja de varejo no quarto da casa de Meire. Inicialmente focada em incentivar
as donas de casa a iniciar negécios culinarios e de artesanato, a loja cresceu ao longo
dos anos. Com quase 30 anos de historia, a loja mantém a missdo de auxiliar clientes
por meio de conhecimento, oferecendo cursos com profissionais reconhecidos. Com
mais de 30 mil itens na loja fisica e 8 mil na loja virtual, a Loja Santo Antonio é um
destino completo para produtos de culinaria, confeitaria, decoracédo para festas, doces
e guloseimas. A empresa promove oportunidades, disponibiliza cursos gratuitos e
busca sempre fazer os clientes se sentirem bem ao fazerem compras, incentivando o

empreendedorismo e o faca & venda (Loja Santo Antonio, 2024).

5.1.1 Avaliacdo Heuristica do site da Loja Santo Antonio

Na avaliacdo da Loja Santo Antonio na subpéagina, conforme a Heuristica 1,
Visibilidade do status do sistema, foi observado que, ao pesquisar por "Formas para
Bolos" (Figura 1) e aplicar filtros, o sistema se atualiza automaticamente conforme as
selecdes feitas, exibindo de forma clara os filtros aplicados, o que facilita uma busca

mais precisa e eficiente.
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Figura 1 - Filtros aplicados na busca de formas para bolos
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Fonte Slte da Loja Santo Antonio, 2024

No entanto, ao adicionar um produto ao carrinho (Figura 2), embora o sistema
notifique imediatamente a ac¢do, ndo ha uma indicacdo clara da localizacdo do
carrinho, que esta posicionado no canto superior direito e ndo se destaca devido ao
uso das cores vermelho e branco. Isso pode confundir usuarios menos experientes.
Grau de Severidade: 2. Como sugestdo de melhoria, seria ideal a inclusédo de um
banner ou mensagem ao lado do carrinho, utilizando uma cor contrastante, como
amarelo, para garantir que o usuario veja claramente a confirmacédo da acdo e a

localizacéo do carrinho, melhorando a visibilidade do status do sistema.

Figura 2 - Tela de produtos com item adicionado ao carrinho
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Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Referente a Heuristica 2, Correspondéncia entre o sistema e o mundo real, foi
constatado que o site utiliza termos familiares aos usuarios, como "CHOCOLATES",
"CONFEITARIA" e "FORMAS", conforme ilustrado na Figura 3. Esses termos

representam categorias comuns de produtos em uma loja fisica, facilitando a
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navegacao. Além disso, as figuras que acompanham esses termos ajudam na
identificacdo visual de cada secdo, proporcionando uma experiéncia intuitiva e
alinhada as expectativas do usuario, evidenciando que a heuristica foi atendida com

Sucesso.

Figura 3 - Interface de navegacdo com icones e categorias de produtos
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Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Nas paginas principal e subpagina da Loja Santo Antonio, referente a
Heuristica 3, Controle e liberdade do usuario, foi observado que, ao adicionar um item
ao carrinho, o sistema permite visualizar e ajustar o carrinho, como alterar a
quantidade ou remover o item, com icones apropriados, como o icone de lixeira

(Figura 4). Isso garante que o usuario tenha controle sobre suas acoes.

Figura 4 - Gerenciamento de itens no carrinho de compras.
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Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024
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Além disso, na Figura 5, o usuario pode optar por continuar comprando ou

finalizar a compra, com uma interface clara que permite digitar o CEP para calcular o
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frete e aplicar cupons de desconto. Dessa forma, a heuristica foi adequadamente
atendida.

Figura 5 - Visualizacdo do carrinho na subpagina do site.
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Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Em relacdo a Heuristica 4, Consisténcia e Padrbes, foram observadas
inconsisténcias nos botbes de acdo principal nas paginas principal e subpagina,
conforme ilustrado nas Figuras 6 e 7. Na pagina principal (Figura 6), o botédo
"FINALIZAR COMPRA" é vermelho, enquanto na pagina do carrinho (Figura 7), o
botdo "FECHAR PEDIDO" é verde.

Figura 6 - Interface de checkout com opc¢ao de “continuar comprando” ou “finalizar compra”
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Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Essa falta de uniformidade pode causar confusdo aos usuarios sobre qual
botdo representa a acdo principal. Grau de Severidade: 2. Para melhorar a
usabilidade, recomenda-se a adoc¢do de uma cor padrdo para os botbes de acgéo

principal em todas as péaginas do site, assegurando consisténcia e facilitando a
identificacdo das acdes principais.
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Figura 7 - Tela de revisao do carrinho de compras
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Subtotal
ULAR [ R$ 29,99

Total R$ 29,99

Copiar endereco do carrinho Escolher mais produtos FECHAR PEDIDO

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Na Heuristica 5, Prevencdo de Erros, foram observados os seguintes
resultados: a Figura 8 mostra sugestdes de correcdo de palavras-chave durante a

digitacdo na barra de busca do site, prevenindo erros ao oferecer termos corretos.

Figura 8 - Sugestéo de corre¢do de palavra-chave na pagina de busca do site.

ITIL rtir de 99
COMPRE EE)E&EE/:&ERM 1 PIA UTIL S (Ré I 4‘ APROVEITE
st

ioja &</ s < CURSOS R ENTRARY | E |01
SantoAntonio i | w101 ‘

Termos sugeridos -
30 V.
galvanotek (22 H O] E;

cHOCOLATES | FESTA GULOSEIMAS POR EPOCA
8

galvanotek g10
galvanotek g670
\ galvanotek retangular

Produtos sugeridos

Embalagem Mousse Alta G670 Com 10 Un - GALVANOTEK

Embalagem 2 Doces (G14) 10un GALVANOTEK

Promocio Sujeitn 2 akeractes sem aviso Prévio Ou enguan
Ofértas vélicas somente para 1053 virtual. Imagens menr

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

A Figura 9 apresenta resultados de busca corrigidos com o termo "galvanotek”,
ajudando a corrigir possiveis erros de digitacéo e facilitando a localizacao de produtos

da marca.
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Figura 9 - Resultados de busca ja corrigidos com o termo "galvanotek"

o ocmos g (Giod

Vocé buscou por: "GALVANOTEQUE"

Vocé quis dizer: "galvanotek"

Filtros

CATEGORIA ~

g

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

No entanto, a Figura 10 exibe os requisitos de senha, incluindo letras
maiusculas, mindsculas e nimeros, para evitar a criagcdo de senhas fracas. Grau de
Severidade: 1. Para melhorar a usabilidade, &€ recomendavel aumentar o tamanho da
fonte dos requisitos de senha, o que tornaria as informacdes mais visiveis e

compreensiveis para o0 usuario.

Figura 10 - Requisitos para a criacdo de senha na pagina de cadastro do site.

Senha
Ufpe R O
AEC 1 letra maidsculs
3oC 1letra mindsouls
123 1 nGmero
22 No minime & caracteres
Senha

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

No que diz respeito & Heuristica 6, Reconhecimento em vez de memorizagao,

a analise da Loja Santo Antonio revela que a havegacao esta claramente estruturada,
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conforme demonstrado na Figura 11. As categorias estdo organizadas como "Home
> Confeitaria > Recheios > Recheio Pronto > Nutella 3kg - Ferrero", permitindo que o
usuario reconheca facilmente sua localizacdo no site sem precisar memorizar 0
caminho. Além disso, informacdes importantes, como preco e desconto, s&o
destacadas, contribuindo para uma experiéncia de navegacdo mais intuitiva. Dessa

forma, a heuristica foi devidamente atendida.

Figura 11 - Caminho de Navegacdo: Home > Confeitaria > Recheios > Recheio Pronto >

Nutella 3kg - Ferrero

ol & ) O que vock esté procurando? < cursos 2 ENTRARY (o1
SantoAntonio G {“4‘
S w)
£ £ N o o
CHOCOLATES  CONFEITARIA EMBALAGENS ~ UTENSILIOS FESTA GULOSEIMAS POR EPOCA
HOME > CONFEITARIA > RECHEIC > RECHEIO NT > NUTELLA 3KG - FERRERO
Nutella 3kg - FERRERO
- R 5!
% . 3
Z
" ¥ S
’ R$ 178,99
< 3 kg >
Calcule ofrete e prazo de entrega
Digite seu CEP

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Na Heuristica 7, Flexibilidade e eficiéncia de uso, a analise da Loja Santo
Antonio demonstra que a navegacao por categorias e subcategorias estd bem

estruturada, como evidenciado na Figura 12.

Figura 12 - Categorias e subcategorias na pagina principal identificadas por nome e icone

lol-‘\I‘ A < CURSOS O ENTRAR v
sshivanonic Y 2

S

CATEGORIAS | chocovates

ALUMINIO
ALUMINIO ALTA DURABILIDADE
AROS E CORTADORES
ANTIADERENTE

< CHOCOLATE

DESCARTAVEIS E FORNEAVEIS

GRADESETELAS
PROFISSIONAIS CHOCOLATE
SILICONE

vee Tuoo SUBCATEGORIAS N2 s || B e |

CAPARROZ

R$ 1,29 EET3 R$ 26,99

R$0,99 Clube daMeire RS 24,99 Clube daMere. g Q

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024
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Ao passar o cursor sobre as categorias principais, o sistema exibe definicbes e
opc¢Oes adicionais, facilitando a localizacdo de produtos especificos para todos o0s
usuérios. Essa funcionalidade aumenta a eficiéncia e a flexibilidade de uso,
aprimorando a experiéncia de navegacdo. Além disso, as Figuras 13, 14 e 15
destacam a navegacéo por categorias, subcategorias e marcas, disponiveis na pagina
principal, o que torna a visualizacdo ainda mais acessivel. A organizacdo clara das
categorias e marcas proporciona uma experiéncia de navegacao intuitiva e rapida,
permitindo que os usuarios encontrem produtos especificos com facilidade. Assim, a

heuristica 7 foi atendida corretamente.

Figura 13 - Navegacao por Subcategorias de Produtos.

deRFTE9Y por 99
coMPREERECERAE 101 UTie | @) SRS DY

SantoAntonio £ [_1

Casquinha E Esséncias Preparo Recheios Coberturas Aditivos
Vafer

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Figura 14 - Navegacao por Categorias de Produtos.

\ deR$14:99 por 99
5 COMPREERECEBA EM 1 DIA UTIL' R 9

SantoAnlomo OB G EA ‘E|°1I

& 0 Jo

Chocolates Confeitaria Embalagens Festa Formas

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024
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Figura 15 - Navegac&o por Marca e Departamento.
I, IITRGY e

toja &y . [oR ATl Cl < CURSOS 2 ENTRAR v
SantoAntonio

APROVEITE

Navegue por marca

@OeEe0O0WO0o -

Departamentos

= B 5 -
YO - poe |

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

AN

CHOCOLATES

Em relacdo a Heuristica 8, Design estético e minimalista, a Figura 16 mostra
que o design da tela de chat online é simples e direto, solicitando apenas as
informacBes essenciais (nome, e-mail e assunto) para iniciar o atendimento. A
interface é limpa e isenta de elementos desnecessarios. No entanto, a cor da fonte é
muito clara, o que pode dificultar a leitura ou fazer parecer que os campos estao
desabilitados. Assim, essa questdo apresenta um grau de severidade 1, e uma
sugestao de melhoria seria aumentar o contraste da cor da fonte para aprimorar a
legibilidade.

Figura 16 - Cor de fonte inadequada nos campos da tela de chat

I
¢ Chat Online *

B4 E-mail J elefone © Whatsapp

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024
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Na Heuristica 9, Suporte para o usuario reconhecer, diagnosticar e se
recuperar de erros, a avaliacdo da Loja Santo Antonio revela duas situacfes em que
0 usuario é notificado sobre erros, conforme ilustrado nas Figuras 9 e 17. A primeira
situacdo refere-se a corre¢cdo automatica da busca (j& apresentada na Figura 9),
enquanto a segunda diz respeito a uma mensagem de erro ao tentar fazer login
(Figura 17). Embora a interface ofereca suporte, ha espaco para aprimoramentos que
facilitariam ainda mais o reconhecimento e a corre¢édo dos erros, resultando em um
grau de severidade 2. Para a busca (Figura 9), seria benéfico complementar a
correcdo automatica com sugestfes adicionais para o termo pesquisado ou uma
explicacdo mais clara sobre o motivo da correcdo. Quanto a mensagem de login
(Figura 17), a incluséo de critérios de senha (caracteres necessarios) destacados em
cores diferentes — uma cor para caracteres incluidos corretamente e outra para

agueles que estao faltando — poderia melhorar a compreenséo do usuario.

Figura 17 - Mensagem de erro no login.

Entrar com e-mail e senha

ESQUECI MINHA SENHA

|
+« Voltar

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Quando se trata da Heuristica 10, Ajuda e documentacao, O site da Loja Santo
Antonio apresenta um rodapé, conforme mostrado na Figura 18, que exibe
informacdes institucionais e de contato, incluindo a politica de privacidade e os termos
de servi¢o. No entanto, o endereco da loja fisica ndo possui um link que direcione para
um mapa, o que poderia facilitar a localizacdo. Essa questdo tem um grau de
severidade de 1, e a sugestdo de melhoria é adicionar um link para o0 mapa ao clicar

no endereco da loja.
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Adicionalmente, o icone de atendente virtual, também visivel na Figura 18,
oferece suporte, mas nao informa claramente quais tipos de assisténcia estéo
disponiveis. Isso gera um grau de severidade 2. Para aprimorar a usabilidade,
recomenda-se incluir uma breve descricdo ao passar 0 mouse sobre o icone,

esclarecendo os tipos de suporte que o chat pode fornecer.

Figura 18 - Informag®es institucionais e de contato no rodapé da pagina

sihicanonioc T sos & (R101)

CADASTRAR AGORAL
: NAL S dimerto/sac NOSSAS REDE
INHACONTA ; ¢ ® @ 8 ¢
i Televendas/Atacac
Ao
ent oA
visa @ e e OB mmw e [ B L S Se— f )
[ o) ko obit 5 BN . y \
e yey | RecdameaquI

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024

Por fim, ao clicar no icone de chat, conforme demonstrado na Figura 19, uma
janela se abre solicitando informagbes como nome, e-mail e assunto. Embora essa

funcionalidade seja valida, a usabilidade pode ser melhorada.

Figura 19 - Janela de chat online que se abre ao clicar no icone

) - rtir de
comprecgEcERATM DT+t ] 4,99

lofa & " Oaque ando? (oMLY < cursos 2 ENTRARY |01
SantoAntonio o ‘7‘
. I > O Chat Online *x
@ é @ ﬁ UTE@IOS P(Q x
CHOCOLATES ~ CONFEITARIA FORMAS EMBALAGENS e haos GULOSE s 05 comps pora ser
Ner

Explosao de sabor
Pistache

a partir de

e S\ rs2677 o
’

Promocio sue
Orertas v

E% ENTRECA COMPRA SEGURA RETIRA GRATIS
Para todo o Bras & Seus dados protegidos @ Loja fisica em S3o Paulo 8

hitps: by

Fonte: Site da Loja Santo Antonio, 2024
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A sugestdo de melhoria é implementar um chat automatizado que forneca
respostas para perguntas frequentes antes de redirecionar o0 usuario para um
atendente humano, que poderia solicitar as informacdes apenas se necessario. Essa

guestao apresenta um grau de severidade 2.

5.1.2 - Resultado do Teste de Usabilidade da Loja Santo Antonio
A avaliacao pelo questionério SUS apresentou o resultado mostrado na tabela
1. A pontuacdo expressa o somatorio de todas as respostas obtidas em cada

pergunta, a partir do preenchimento dos usuarios.

Tabela 1 - Resultado da avaliagdo SUS Loja Santo Antonio

Questdes Pontuacéao
1. Acho que gostaria de usar o site da Loja Santo Antonio com frequéncia 28
2. Achei o site da Loja Santo Antonio desnecessariamente complexo 33
3. Achei o site da Loja Santo Antonio facil de usar 34
4. Acho que precisaria do apoio de uma pessoa com conhecimento técnico 37

para usar o site da Loja Santo Antonio

5. Acho que as varias fun¢des do site da Loja Santo Antonio estdo muito bem 34
integradas

6. Achei que havia muita inconsisténcia no site da Loja Santo Antonio 37
7. Euimagino que a maioria das pessoas aprendem a usar o site da Loja Santo 36

Antonio rapidamente

8. Achei o site da Loja Santo Antonio muito complicado de usar 40
9. Eu me senti muito confiante ao usar o site da Loja Santo Antonio 34
10. Eu precisei aprender muitas coisas novas para conseguir usar o site da 40

Loja Santo Antonio

Somatoério das pontuagdes de cada item 353
Resultado da soma da pontuacao de cada questdo multiplicado por 2,5 882,5
Pontuacéo final (diviséo do resultado da multiplicacédo pela quantidade 88,25

de usuérios participantes)

Fonte: Dados da Pesquisa, 2024
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Para chegar ao valor global (score do SUS), foi realizado o seguinte método:
calculo geral de cada participante seguindo a metodologia de Brooke (1996).
Primeiramente, somaram-se as pontuagbes das respostas dos 10 participantes,
resultando em um total de 353 pontos. Em seguida, esse valor foi multiplicado por 2,5,
alcancando 882,5 pontos. A pontuacéo final foi obtida pela divisdo desse valor pela
guantidade de participantes, resultando em um score de 88,25. Com base na escala
de Bangor, Kortum e Miller (2009), essa pontuacéo classifica a usabilidade do site da
Loja Santo Antonio como excelente.

No entanto, apesar da boa avaliacdo, os resultados indicam que a
complexidade do site foi percebida negativamente pela maioria dos participantes.
Porém, ainda assim, h4 uma satisfacdo mediana com a facilidade de uso do site da
Loja Santo Antonio, pois a maioria dos usuarios (70%) pontuou conseguir utilizar o
site de forma independente, sem necessitar de conhecimentos técnicos. Também esta
maioria destaca haver uma rapidez no aprendizado da utilizacdo do referido site por
utilizar metaforas e elementos que sdo comuns em outros sites da internet.

Um ponto de complexidade mencionado nas sugestbes (Quadro 5) foi a
dificuldade na localizac&o do carrinho de compras, que nao é facilmente identificado.
Um participante destacou que o icone do carrinho é pequeno e se confunde com as
cores do site, dificultando sua identificacdo, especialmente para usuarios menos
experientes. Além disso, a eficacia da barra de busca foi questionada; embora
apresente sugestdes rapidas, ela ainda pode ser aprimorada em termos do tratamento
de caracteres especiais e uso de operadores booleanos.

Por outro lado, alguns participantes elogiaram a facilidade de uso do site,
destacando a rapidez na localizacdo de itens e a simplicidade da navegacao. Essa
percepcao positiva pode estar relacionada ao fato de que metade dos participantes ja
havia utilizado o site anteriormente. Adicionalmente, alguns usuarios mantiveram
respostas neutras em relacdo a primeira pergunta, o que pode ter influenciado o
resultado do calculo. Em contrapartida, as respostas a pergunta 10 foram amplamente
positivas, com todos os participantes afirmando que n&o precisaram aprender muitas
coisas novas para usar o site. Tudo isso mostra que, apesar de o resultado classificar
0 site como excelente, alguns ajustes pontuais, como melhorar a visibilidade do
carrinho de compras, podem otimizar ainda mais a experiéncia do usuario.

Algumas sugestbes de melhorias fornecidas pelos usuéarios estao

apresentadas no Quadro 5.
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Quadro 5 - Sugestao(6es) de melhoria ou elogios para o site da Loja Santo Antonio segundo os
usuarios

Uma melhor sinalizacdo do carrinho de compras. Pois vocé adiciona os produtos e fica procurando
o carrinho (que fica la em cima). Como ja sou acostumada, bati o olho e fui, mas quem Nao tem
costume pode ter problemas para finalizar as compras.
Achei o site muito facil de usar. Nao sei como dar sugestdes pois achei facil
A barra de busca apresenta sugestdes de maneira mais efetiva que a busca completa(ao apertar
enter/clicar em pesquisar). A busca rapida ja desconsidera 0 % que aparenta ser um caractere
invalido, enquanto que a pesquisa, quando é feita com este simbolo, ndo retorna nada.
Nenhuma. Gostei e gosto de comprar por la por achar tudo com facilidade e rapidez
Ter um carrinho de compras em vez de apenas apertar no botdo de comprar, facilitaria mais
as descricdes dos produtos sdo muito boas, mais ainda sim ndo consegui encontrar o primeiro item
da lista.
Facil de utilizar
Na hora de adicionar o produto no carrinho ndo mostra onde esta o carrinho. Apenas adiciona no
carrinho e a pessoa tem que procurar onde ele estd. Como a maioria das cores esta no padréo
vermelho e branco, fica um pouco mais dificil identificar com rapidez. Além de ser um icone
pequenininho. Talvez precise de um pouco mais de atencéo ao utiliza-lo, principalmente pessoas
que ndo tém costume.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2024

As opinides dos usuarios em relacéo ao site da Loja Santo Antonio evidenciam
diversas visGes acerca da experiéncia ao navegar no sistema. Um usuario destacou
a necessidade de aprimorar a sinalizacédo do carrinho de compras, apontando que a
localizacéo no topo da pagina pode ser confusa para iniciantes. Esta sugestéo indica
uma oportunidade de melhoria na visibilidade dessa funcionalidade para garantir uma
finalizacdo de compra mais intuitiva.

Por outro lado, alguns usuarios expressaram satisfacdo geral, elogiando a
facilidade de uso do site e ndo apresentando sugestbes especificas de melhoria.
Essas opinibes positivas indicam que para alguns usuarios, a experiéncia de
navegacao atende as expectativas, sendo considerada intuitiva e eficaz.

Outro ponto destacado foi a efetividade da barra de busca durante a busca
rapida, contrastando com a busca completa, onde foi observada uma diferenca no
tratamento do caractere "%". Isso aponta para uma area especifica de otimizacao na
funcionalidade de busca, sugerindo ajustes para garantir consisténcia e eficacia em
ambas as abordagens.

A questdo da localizacdo do carrinho apos adicionar produtos também foi
abordada, com usuérios sugerindo a implementacdo de um carrinho de compras
separado e melhorias na visibilidade do icone do carrinho, especialmente para
usuarios menos familiarizados. Essas sugestdes indicam a importancia de uma
interface clara e amigavel para facilitar a navegacdo e conclusdo de compras.

Houve também um elogio as descricbes dos produtos, embora um usuario
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tenha mencionado dificuldade em encontrar o primeiro item da lista. Essa observacéo
destaca a importancia de uma apresentacao eficiente dos produtos na pagina inicial
para garantir uma experiéncia de navegacao mais fluida.

De maneira geral, as respostas sugerem uma experiéncia variada dos usuarios,
com pontos positivos na facilidade de uso, descricdo dos produtos e eficacia da barra
de busca, mas também destacam areas especificas que podem ser aprimoradas,
como a sinalizacdo do carrinho e a visibilidade do icone, para proporcionar uma

experiéncia mais consistente e amigavel para todos os usuarios.

5.2 Site da Loja Supermercado da Festa

Com mais de 12 anos de atuacdo no mercado de artigos para festas em
Salvador, a empresa se destaca pela trajetéria bem-sucedida e dedicacdo em
proporcionar momentos memoraveis aos clientes em suas comemoragfes. O
diferencial esta no atendimento humanizado, reconhecendo a singularidade de cada
cliente. A equipe se mantém pronta para ouvir, oferecer sugestdes e assegurar que
0s clientes encontrem os artigos ideais para tornar suas festas especiais

(Supermercado da Festa, 2024).

5.2.1 Avaliacado Heuristica do site da Loja Supermercado da Festa

Ao avaliar a Heuristica 1 — Visibilidade do status do sistema —, percebe-se que
a heuristica foi atendida. A analise mostra que, na figura 20, as op¢des de ordenacao
de produtos sdo bem destacadas, permitindo ao usudario organizar os itens de
diferentes maneiras, como por preco ou popularidade. Isso mantém o usuario
informado sobre as acdes disponiveis e o estado atual da visualizacdo dos produtos.
Além disso, a exibicdo clara dos produtos com opc¢des de compra e visualizagdo do
carrinho garante que o usuario saiba quais itens estdo disponiveis e quais ja foram
adicionados ao carrinho, aprimorando a transparéncia e o controle durante a

navegacao.
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Figura 20 - Opc¢Bes de ordenacéo de produtos e exibicdo de produtos com op¢éo de compra

Exibindo todos 9 resuitados

Mavalério

Chocolate

70% ==

.|, ©
| l(?r"ﬁ v

» Tacau

500,

Choc. em Pé Gourmet 70% 200gr —
Mistura p/ Bolo Chocolate 390gr — Kasusiério Choc. em P& Namur 50% 500gr —
Fleischmann RS16,60 R$14,99 Selecta

R$7,50 VER CARRINHO R$17,99

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Ao analisar a Heuristica 2, Correspondéncia entre o sistema e o mundo real,

verificou-se que, nas Figuras 21 e 22, o site utiliza imagens e icones tematicos

relacionados a festas, como serpentinas e mascaras, tornando a navegacao intuitiva

e amigavel para o usuério. As categorias estdo nomeadas de forma clara e familiar,

facilitando a compreensao. No entanto, o grau de severidade identificado é 3, j& que

a adicdo de icones em todas as categorias poderia melhorar a identificacdo visual.

Como sugestao de melhoria, recomenda-se melhorar a consisténcia visual e textual

entre as diferentes sec¢des do site e incluir descri¢cées breves ou exemplos de produtos

ao passar o cursor sobre os icones das categorias (pois nem todos possuem),

fornecendo mais informacdes sem que o usuario precise clicar.

Figura 21 - Barra de navegacao principal com categorias relevantes.

Maior loja de Artigos de
festa de Salvador!

Faga da sua festa um em
produtos e um prege que cabe no seu boiso.
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ce e " m S sy e T e W b

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024
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Figura 22 - Categorias de produtos destacados: Artigos para Festas, Confeitaria e Embalagens.

Inicio | Artigos de Festa | Bomboniere | Confeitaria ~ | Descartiveis ~ | Embalagens | Natal | Papelaria

559
Festa

produtos e um prego que cabe no seu bolso.

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Ao avaliar a Heuristica 3 (Controle e liberdade do usuério), observou-se que,
na Figura 23, o usuario pode remover itens do carrinho de maneira facil utilizando o
icone de remocéo e fechar a aba do item com o botdo "X". No entanto, os icones de
"X" podem gerar confusdo entre as acfes de fechar e remover, o que atribui um grau
de severidade 2. Como sugestdo de melhoria, recomenda-se substituir o icone de "X"
para remog¢do por um icone de lixeira, tornando a agdo mais intuitiva e clara para o

usuario.

Figura 23 - Resumo do Item no Carrinho

Choc. Top Ao leite
Gotas 400gr - Harald
1 xR$12,90 )

Subtotal: RS12,90

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Ja na Figura 24, a pagina de resumo do carrinho permite que o usuario remova

itens, aplique cupons e calcule o frete facilmente. No entanto, o botdo "Finalizar
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Compra no WhatsApp", embora ofereca flexibilidade na finalizacdo, pode dificultar o
processo ao exigir que o usuario finalize a compra por outro canal, aumentando o
trabalho e o desgaste. O grau de severidade é 3, e a sugestdo de melhoria € permitir
gue a compra seja finalizada diretamente no site, eliminando a necessidade de usar o

WhatsApp para concluir a transacéao.

Figura 24 - Pagina de Resumo do Carrinho

SITE VALIDO APENAS PARA SELECAO DE PRODUTOS, O PEDIDO SERA FINALIZADO ATRAVES DO NOSSO WHATSAPP DE ACORDO COM OS PRODUTOS DISPONIVEIS!

1
Inicio | Artigos de Festa | Bomboniere | Confeitaria v | Descartdveis v | Embalagens | Natal | Papelaria E

Cart Summary Total no carrinho

Produto Prego Quantidade Subtotal Subtotal

Entrega

(11— . ot
x Vela Palito Espiral c/4 - Silver Festas RS$6,50 1
O

0 cuporr Aplicar cupom

Calcular entrega

Total R$6,50

© Finalizar Compra no WhatsApp

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Em relacdo a Heuristica 4, Consisténcia e padrées, a analise revela que o botao
"Comprar" € vermelho na Figura 25, enquanto o botdo "Finalizar Compra no
WhatsApp" também apresenta a mesma cor na Figura 26. Essa similaridade pode
causar confusdo, especialmente para usuarios que nao estdo familiarizados com sites.
O grau de severidade identificado para essa questdo é 3. Portanto, recomenda-se
utilizar uma cor diferente para o botédo "Finalizar Compra no WhatsApp", de modo a
distinguir claramente a acédo de finalizar a compra da acgao de adicionar um item ao

carrinho.
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Figura 25 - Botao "Comprar" em vermelho na pagina de produtos.

Cobertura Fracionada Blend 1kg —
Mavalério

R$24,99

Granulado Crocante 1,01 kg - SICAO

R$24,50 Choc. Melken Ao Leite 500gr —
Harald
R$22,99

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Figura 26 - Botéo "Finalizar Compra no WhatsApp" em vermelho na pagina de carrinho.

SITE VALIDO APENAS PARA SELECAO DE PRODUTOS, O PEDIDO SERA FINALIZADO ATRAVES DO NOSSO WHATSAPP DE ACORDO COM OS PRODUTOS DISPONIVEIS!

A Inicio | Artigos de Festa | Bomboniere | Confeitaria v | Descartaveis v | Embalagens | Natal | Papelaria

festa
Cart Summary Total no carrinho
Produto Prego Quantidade Subtotal Subtotal R$24,50
s Entrega Digite seu enderego para ver
x E Granulado Crocante 1,01 kg — SICAO R$24,50 1 R$24,50 as opgdes de entrega

Calcular entrega

Cédigo do cupom Aplicar cupom Total R$24,50

(® Finalizar Compra no WhatsApp

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Quanto a Heuristica 5, Prevencéo de erros, a andlise revela que a mensagem
de remocao de um item do carrinho, apresentada na Figura 27, é clara e oferece ao
usuario a opgado de desfazer a acdo. Essa funcionalidade ajuda a prevenir erros e
facilita a correcédo de acfes indesejadas. No entanto, a mensagem poderia ser mais
destacada visualmente. O grau de severidade identificado para essa questdo é 1. A
sugestdo de melhoria é aumentar o destaque visual da mensagem de remocéo e da
opcéo de desfazer, utilizando cores ou icones chamativos, para garantir que o usuério

perceba imediatamente a mensagem e suas opcoes.
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Figura 27 - Mensagem de remocao de item do carrinho com opcao de desfazer

SITE VALIDO APENAS PARA SELECAO DE PRODUTOS, O PEDIDO SERA FINALIZADO ATRAVES DO NOSSO WHATSAPP DE ACORDO COM OS PRODUTOS DISPONIVEIS!

=2 o
r"‘.i"!iéﬂ“‘ Inicio | Artigos de Festa | Bomboniere | Confeitaria ~ | Descartaveis ~ | Embalagens | Natal | Papelaria { =

“Vela Palito Espiral c/4 — Silver Festas” removido. Desfazer?

Seu carrinho esta vazio.

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Em relacdo a Heuristica 6, Reconhecimento em vez de memorizacéo, a analise
indica que a funcionalidade apresentada na Figura 28 atende a essa heuristica de
forma eficaz. A funcionalidade exibe o caminho de navegacdo percorrido pelos
usuarios até a pagina atual, permitindo que reconhecam sua localiza¢do no site sem
a necessidade de memorizar o caminho ou a estrutura. Isso facilita a navegacao e

melhora a orienta¢do do usuario durante sua experiéncia no site.

Figura 28 - Caminho de navegag&o para facilitar o reconhecimento de localizag&o no site

SITE VALIDO APENAS PARA SELEGAO DE PRODUTOS, O PEDIDO SERA FINALIZADO ATRAVES DO NOSSO WHATSAPP DE ACORDO COM OS PRODUTOS DISPONIVEIS!

o
Inicio | Artigos de Festa | Bomboniere | Confeitaria ~ | Descartaveis ~ | Embalagens | Natal | Papelaria ‘ %

Inicio / Confeitaria / Chocolates / Choc. Melken Ao Leite 500gr -

Harald Choc. Melken Ao Leite 500gr -
Harald

R$22,99

1

(© Comprar

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

No que diz respeito a Heuristica 7, Flexibilidade e eficiéncia de uso, a avaliagao
revela que a organizacao por categorias, conforme apresentado na Figura 29, facilita

a orientacao do usuario e proporciona flexibilidade na escolha da categoria desejada.
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Figura 29 - Navegacao por categorias de produtos.

SITE VALIDO APENAS PARA SELEGCAO DE PRODUTOS, O PEDIDO SERA FINALIZADO ATRAVES DO NOSSO WHATSAPP DE ACORDO COM OS PRODUTOS DISPONIVEIS!

Maior loja de Artigos
de festa de Salvador!
Faga da sua festa um espetaculo! Variedadesem

diversos produtos e um prego que cabe no seu
bolso.

S

No entanto, a andlise da Figura 30 indica que algumas categorias principais
nao possuem subcategorias, 0 que pode comprometer a intuicdo e a eficiéncia da
navegacdo. O grau de severidade identificado para essa questdo € 2. Portanto,
sugere-se garantir que todas as categorias principais incluam subcategorias visiveis
e implementar um sistema de navegacdo que permita ao usuario acessar todas as

subcategorias disponiveis.

Figura 30 - Navegacao por subcategorias de produtos.

SITE VALIDO APENAS PARA SELECAO DE PRODUTOS, O PEDIDO SERA FINALIZADO ATRAVES DO NOSSO WHATSAPP DE ACORDO COM OS PRODUTOS DISPONIVEIS!

Inicio | Artigos de Festa | Bomboniere | Confeitaria v | Descartaveis v | Embalagens | Natal | Papelaria

Chocolates

Chocolates em Pé

Confeitos

Maior 1oja de Artigosd
de festa de Salvador

Faca da sua festa um espetaculo! Variedad

Esséncias

Pascoa

diversos produtos e um preco que cabe no Pasta Americana
bolso.

PG / Glitter Comestivel

Utensilios

supermercadodafesta.com.br/categoria-produto/confeitaria/ >

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Na Heuristica 8 — Design estético e minimalista — a avaliacdo aponta que, na
Figura 31, a pagina inicial possui um design colorido e chamativo, com elementos
graficos que destacam promocdes e categorias de produtos. No entanto, 0 uso
excessivo de cores vibrantes pode gerar distracdo e dificultar a navegacéo,

especialmente para usuarios menos experientes, que podem necessitar de uma
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interface mais clara e objetiva. O grau de severidade identificado é 3. Como sugestéao
de melhoria, recomenda-se reduzir o excesso de cores e elementos gréficos,
buscando um design mais minimalista, para tornar a navegacao mais simples e

intuitiva para todos 0s usuarios.

Figura 31 - Pagina inicial com destaque para promocdes e categorias de produtos.

Maior loja de Artigos de
festa de Salvador!

Faga da sua festa um espetaculo! Variedades em diversos
produtos e um prego que cabe no seu bolso.

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

No que se refere a Heuristica 9, Suporte para o0 usuario reconhecer,
diagnosticar e recuperar-se de erros, a analise indica que a mensagem de remocao
de um item do carrinho, conforme mostrado na Figura 27, é clara e fornece ao usuario
a opcéao de desfazer a acao, facilitando o reconhecimento e a corre¢ao de um erro de
remocdo. O grau de severidade identificado para essa questdo € 1. No entanto,
recomenda-se aumentar o destaque visual da mensagem de remocéo e da opcao de
desfazer, utilizando cores ou icones chamativos, para garantir que o usuario perceba
imediatamente a mensagem e suas opc¢oes.

Quanto a Heuristica 10 — Ajuda e documentacdo — a analise revela que, ao
clicar no botdo do WhatsApp ha pagina de produtos (Figura 32), o cliente € direcionado
diretamente para o WhatsApp da loja (Figura 33). No entanto, essa abordagem nao
oferece opc¢bes de autoatendimento, como perguntas frequentes (FAQs). O grau de

severidade para essa questao é 2.
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Figura 32 - Botdo de acesso ao WhatsApp na pagina de produtos.

Inicio | Artigos de Festa | Bombonlere | Confeitaria ~ | Descartévels ~ | Embalagens | Natal | Papelaria ‘ b~

)
Feota

Em Promogao l

Granulé de Chocolate 70% Melken CAIXA PANETONE MALETA COM CAIXA PANETONE MALETA COM ]

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Figura 33 - Tela de inicio de conversa pelo WhatsApp.

@ WhatsApp Recursos v Privacidade Central de ajuda Blog Para empresas WhatsApp Web Baixar -

Supermercado Da Festa e Confeitaria

Iniciar conversa

Ol3a, vim do site e gostaria de saber mais sobre.

Fonte: Site da Loja Supermercado da Festa, 2024

Sugere-se, como melhoria, disponibilizar uma secdo de FAQ, permitindo que
os clientes encontrem respostas rapidas para duvidas comuns, além de implementar
um sistema de chat automatizado que possa fornecer respostas antes de redirecionar

para um atendente humano, quando necessario.

5.2.2 - Resultado do Teste de Usabilidade da Loja Supermercado da Festa

A analise pelo questionario SUS apresentou os resultados na tabela 2.

Tabela 2 - Resultado da avaliacdo SUS Supermercado da Festa

Questdes Pontuacéo

1. Acho que gostaria de usar o site da Loja Supermercado da Festa com 12
frequéncia
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2. Achei o site da Loja Supermercado da Festa desnecessariamente complexo 17
3. Achei o site da Loja Supermercado da Festa facil de usar 25
4. Acho que precisaria do apoio de uma pessoa com conhecimento técnico para 33

usar o site da Loja Supermercado da Festa

5. Acho que as varias fungfes do site da Loja Supermercado da Festa estdo 16
muito bem integradas

6. Achei que havia muita inconsisténcia no site da Loja Supermercado da Festa 28

7. Eu imagino que a maioria das pessoas aprendem a usar o site da Loja 22
Supermercado da Festa rapidamente

8. Achei o site da Loja Supermercado da Festa muito complicado de usar 17
9. Eu me senti muito confiante ao usar o site da Loja Supermercado da Festa 18
10. Eu precisei aprender muitas coisas novas para conseguir usar o site da Loja 36

Supermercado da Festa

Somatoério das pontuacgdes de cada item 224
Resultado da soma da pontuacgéo de cada questdo multiplicado por 2,5 560
Pontuacéo final (divisdo do resultado da multiplicacéo pela quantidade 56

de usuarios participantes)

Fonte: Dados da Pesquisa, 2024

Tendo em vista os resultados do SUS, a usabilidade do site da Loja
Supermercado da Festa € considerada ndo aceitavel. Isso se reflete no fato de que
60% dos participantes discordaram da afirmacdo de que gostariam de utilizar o site
com frequéncia. A percepgéo da complexidade e da facilidade de uso do site variou
entre 0s usuarios. Mesmo aqueles que estdo habituados a utilizar sites ou aplicativos
para compras encontraram dificuldades na navegacao. Esse ponto é reforcado pelo
fato de que 70% dos usuarios discordaram da necessidade de conhecimentos
técnicos para utilizar o site, indicando que, apesar das dificuldades encontradas, ndo
consideraram que seriam necessarios conhecimentos avangados. Além disso, 80%
dos usuarios também discordaram de que precisaram aprender muitas coisas novas
para usa-lo.

As respostas apresentaram grande diversidade em gquase todas as perguntas,
indicando variabilidade na percepc¢ao da dificuldade e na compreensao da navegacgao

do site da loja Supermercado da Festa. Além disso, todos os 10 participantes
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afirmaram nao conhecer previamente o site do Supermercado da Festa, o que acirrou
a percepcao de dificuldade na navegacao.

Dessa forma, os resultados confirmam que o site da Loja Supermercado da
Festa ndo é pratico de usar e apresenta problemas de navegacdo e usabilidade.
Pessoas que ndo tém tanto conhecimento com compras ha internet e estédo
acessando o site pela primeira vez podem sentir ainda mais dificuldades,
especialmente em uma das etapas principais do e-commerce, que é o caminho
facilitado para a compra. Este processo se torna complicado, pois deve ser realizado
pelo WhatsApp. Além disso, os usuarios mencionaram, conforme ilustrado no Quadro
6, a dificuldade em localizar produtos, uma vez que ndo ha uma barra de pesquisa

disponivel.

Quadro 6 - Sugestdes de melhoria ou elogios para o site da Loja Supermercado da Festa segundo 0s
usuarios

N&o consegui calcular o frete. Geralmente quando digitamos o CEP eles atualizam o endereco
automaticamente (como na santo Antonio e rizzo). Mas no supermercado da festa tentei por 3x e
nao consegui, mesmo colocando o estado e cidade, ele dizia ndo encontrar meu endereco.
O site € muito simples, lembra a estrutura do primeiro deste formulario. Mas o design precisa
chamar mais atencéo e parece estar desatualizado por ainda ter itens de Natal na pagina inicial
Implementar uma barra de pesquisa; Criar um sistema de pedidos real, pois atualmente o pedido é
finalizado por whatsapp; meu cep néo funcionou pois ele procurou o CEP no estado da Bahia, sem
nenhum motivo aparente;
O fato de precisarmos usar o WhatsApp deles para concluir uma compra, ou mesmo para calcular
o valor do frete, ndo é prético.
Nada a declarar
tentei utilizar o site, mas até agora ndo encontrei 0 campo de pesquisar pelos produtos. achei
muito complicado e sem layout. ndo utilizaria esse site.
Conseguir finalizar o pedido diretamente no site. Também néo consegui adicionar os produtos no
carrinho
Primeira coisa que deveria ter era uma barra de busca. Nao se consegue procurar por produtos de
maneira rapida. Na hora de comprar vocé adiciona ao carrinho mas s6 pode finalizar a compra pelo
Whatsapp. O site deve ser mais pratico e Util para quem gosta de comprar pela internet. Apesar de
ter uma variedade de produtos, finalizar a compra pelo Whatsapp demanda muito mais tempo e
paciéncia. Outro ponto é na hora de colocar o CEP, diz que nenhuma op¢é&o de entrega foi
encontrada para o endereco. Como ele da a opcao de escolher varios estados entéo quer dizer
que ele entrega no Brasil todo.
Os dois primeiros sites foi bem tranquilo, pois tinha uma barra de pesquisa com a lupa, entéo sé
copiei e colei os nomes dos produtos e cliquei em pesquisar, achei rapidinho! Ja esse ultimo site
ndo tem essa lupinha, entéo fica complicado de encontrar de forma mais rapida e facilitada. No
entanto, ndo achei dificil de ir nas categorias de produto adequada e procurar, porém eu tive que
olhar produto por produto. Acho que o que poderia melhorar seria inserir uma barra de pesquisa
para otimizar o processo de busca dos produtos!

Fonte: Dados da Pesquisa, 2024

As avaliacOes dos usuarios em relacdo ao site destacam diversas percepcdes

e sugestdes para aprimoramento:
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Houve uma dificuldade especifica relacionada ao calculo do frete, sendo
mencionado que o site ndo conseguiu encontrar 0 endereco corretamente, mesmo
apos vérias tentativas. A comparacao com outros sites, como Santo Antonio e Rizzo,
evidencia uma expectativa de atualizacdo automética do endereco, ao inserir o CEP,
gue nao ocorreu. Uma critica ao design do site foi apresentada, apontando para a
simplicidade que, segundo o usuario, hdo chama a atencao e parece desatualizada,
especialmente devido a presenca de itens de Natal na pagina inicial. Essa observacgéo
ressalta a importancia da estética e da atualizagdo constante do conteudo.

Algumas sugestdes especificas foram feitas, como a implementacdo de uma
barra de pesquisa e a criagdo de um sistema de pedidos real, destacando a
insatisfacdo com o atual processo de finalizagdo do pedido exclusivamente via
WhatsApp. Além disso, um usuério teve problemas com o CEP, que inexplicavelmente
procurou no estado da Bahia, ao invés no de Pernambuco. A dependéncia excessiva
do WhatsApp para concluir compras foi mencionada como algo nada pratico. A falta
de praticidade também foi evidenciada por um usuario que expressou dificuldade em
encontrar o campo de pesquisa no site, considerando-o complicado e sem layout.
Essa experiéncia levou o usuario a afirmar que nao utilizaria o site.

Outros usuarios também enfatizaram a necessidade de melhorias, como a
impossibilidade de finalizar pedidos diretamente no site, a dificuldade em adicionar
produtos ao carrinho e a falta de uma barra de busca para facilitar a localizacéo rapida
de produtos.

Em sintese, as respostas dos usuarios sugerem uma variedade de desafios e
oportunidades de melhoria para o site em questédo, desde problemas especificos com
o célculo do frete até criticas ao design e a praticidade, destacando a importancia de

implementar funcionalidades mais eficientes e atraentes para 0s USUArios.

5.3 Site da Loja Rizzo Confeitaria

Com mais de quatro décadas de historia, a Rizzo Confeitaria se consolidou
como uma referéncia solida e confiavel no setor de confeitaria. Fundada ha mais de
40 anos na Rua da Cantareira, no centro de Séo Paulo, pelo Sr. Rizzo, a empresa
iniciou sua trajetéria com um forte compromisso com a exceléncia em produtos e
servicos. Em 2010, a segunda geracéo da familia Rizzo deu continuidade ao legado

ao inaugurar a primeira loja Rizzo Festas, situada proxima a loja original. Esse evento
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impulsionou um crescimento significativo, resultando na expansao para mais de sete
lojas fisicas localizadas estrategicamente na Regido da 25 de Marco (Rizzo
Confeitaria, 2024).

Com mais de dois anos de operacdo em um galpdo logistico em Jundiai, a
Rizzo Confeitaria fortaleceu sua presenca online, oferecendo um catalogo extenso
com mais de 40 mil produtos e processando mais de 60 mil pedidos anualmente, com
entregas em todo o Brasil (Rizzo Confeitaria, 2024). A
inovacdo é um aspecto central da Rizzo, evidenciada pelos seus trés sites
especializados: Rizzo Embalagens & Festas, Rizzo Confeitaria e Rizzo Balbes. Cada
plataforma foi desenvolvida para atender diferentes segmentos de clientes, desde
decoradores de festas até confeiteiros profissionais.

Ao longo dos anos, a Rizzo Confeitaria manteve seu compromisso com a
qualidade e a diversidade de seus produtos, tornando-se um destino confidvel para
agueles que desejam realizar suas aspiracfes na confeitaria e decoracdo de festas.
Com uma equipe dedicada e sete lojas fisicas, a Rizzo Confeitaria continua a ser um
simbolo de tradi¢éo e qualidade no setor (Rizzo Confeitaria, 2024).

5.3.1 Avaliacao Heuristica do site da Loja Rizzo Confeitaria

Na subpagina da Loja Rizzo Confeitaria, a Heuristica 1 (Visibilidade do status
do sistema) foi parcialmente atendida. A ordenacédo por "Menor pre¢co” e a selecao de
"Chocolate em barra" estdo claramente destacadas na Figura 34, o que permite ao

usuario entender facilmente como os produtos estdo sendo exibidos.
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Figura 34 - Navegacao por categorias de produtos (chocolate) e ordenacéo por "Menor preco”.

® Fale Conosco & Tel: (11) 99616-1980

CHOCOLATE

# P3gina inicial Chocolate Em Barra

Menor preco |«

CHOCOLATE

Chocolate Em Barra

Chocolate Em Barra
Chocolate Em Gotas
Chocolate Em P&

Chocolate Importado

Wlelhen

Chocolate Nacionais

PAsSCOA

Cobertura em Barra
Blend - Top -

Cobertura em Barra
Ao leite Harald

Chocolate em Barra

FITAS E LAGOS
Meio Amargo -

FORMAS E BIcos Melken - 500g - 01 Confeiteiro - 1,010Kg - 1 unidade
unidade - Harald - 1,010Kg - 1 unidade - Harald - Rizzo
Rizzo - Rizzo

ACESSORIOS

n E b AL

INDISPONIVEL

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

No entanto, para melhorar ainda mais essa visibilidade, recomenda-se destacar

o0 tipo de chocolate com uma tonalidade de marrom, semelhante & apresentada na

Figura 35, o que esta classificado como uma sugestdo de melhoria com grau de

severidade 1. Além disso, a Figura 35 mostra que os filtros por preco e marca sao

claramente visiveis, atendendo a heuristica e facilitando o refinamento da busca pelo

usuario.
Figura 35 - Filtros por preco e marca.
/&119) ® Fale Conosco . Tel: (11) 99616-1980 n E Carrint

EMBALAGENS

MODELAR

EMPORIO

BISCOITEIRAS o |
= — @

PROMOCSES R1zZ0 4 H

DOCURAS SAZONAIS

Filtrar por Preco O Limpar

de R$ 1,00 até R$ 24,99 (6)

Filtrar por Marca D Limpar

Harald (6)

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Por fim, conforme demonstrado na Figura 36, a interface informa de forma

imediata sobre a adicdo de um produto ao carrinho, apresentando opcdes para

continuar comprando ou finalizar a compra, o que também atende a heuristica e

contribui para uma experiéncia de navegacao intuitiva.
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Figura 36 - Confirmagé&o de produto adicionado ao carrinho e opg¢des de continuar comprando ou
finalizar compra.

Preco unitario Quantidade
Chocolate em Barra Meio Amargo - Melken - 500g - 01 unidade
- Harald - Rizzo R$ 20,90

Estoque: Disponivel

Subtotal: RS 20,90

Cupom de desconto: Usar cupom

Continuar comprando = Finalizar compra

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Na péagina principal da Loja Rizzo Confeitaria, a heuristica 2 (Correspondéncia
entre o0 sistema e o mundo real) foi bem atendida. A Figura 37 demonstra que a
linguagem utilizada para nomear as categorias é clara e familiar (como "Péscoa”,
"Chocolate", "Fitas e Lacos"), facilitando a identificac&o por parte dos usuérios. icones
visuais, como o carrinho de compras, "Minha Conta", "Fale Conosco"”, o telefone de
contato e os links para redes sociais, sdo facilmente identificAveis e seguem

convengdes do mundo real.

Figura 37 - P4gina principal da Loja Rizzo com icones e menu de navegagéo.

® Fale Conosco % Telefone: (11) 99616-1980 i)

’ @ O BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS
\ Digite © que Vocé procura Q &  MINHA CONTA 0

PARA OVOS

CLIQUE E CONFIRA

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024
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Além disso, a busca por produtos é destacada com uma barra de pesquisa bem
visivel, e o menu principal € bem estruturado, permitindo uma navegacao intuitiva
pelas diversas categorias de produtos. A Figura 38 reforca essa eficacia, mostrando
que, ao rolar a pagina, os produtos das categorias sdo exibidos de maneira didatica e
visualmente atraente. Ofertas e promoc¢des, como "20% de desconto”, sdo destacadas
de forma clara. As informacdes dos produtos sdo apresentadas de forma direta e
objetiva, com imagens de alta qualidade que representam bem o0s produtos,

contribuindo para uma experiéncia de usuario positiva.

Figura 38 - Exibicéo de produtos da categoria Empério na pagina principal.

/M ® Fzle Conosco € n E Carrinho vazio

Emporio

20% DESCONTO

< >

Pistache Cru 100g - Rizzo Cacau em P6 100% Alcalino Nozes Quartz 200gr - Rizzo Coco Ralado Médio 100gr - Rizzo
Confeitaria 250g - Rizzo Confeitaria Confeitaria Confeitaria

,
= R$17.59 R$6.47 R$1318 R$299 ‘-‘,\
DN EXDE EXDE O EEE o

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

No que se refere a Heuristica 3 — Controle e liberdade do usuéario — a Figura 39
apresenta uma interface que oferece ao usuario diversas opc6es, como aplicar cupom
de desconto, alterar a quantidade de produtos, remover itens utilizando o icone da
lixeira, além de continuar comprando ou finalizar a compra. O grau de severidade
identificado € 1. No entanto, para tornar a experiéncia mais completa, sugere-se a

inclusdo da opcéao de calcular o frete na tela exibida.
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Figura 39 - Alternativas de ac¢éo do usuario apos a incluséo de um item no carrinho.

Produto Preco unitario Quantidade

Chocolate em Barra Meio Amargo - Melken - 2,1kg - 1

unidade - Harald - Rizzo R$ 68,90

Estoque: Disponivel

Subtotal: RS 68,30

Cupom de desconto: Usar cupom

v
Continuar comprando ™ Finalizar compra i

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Em relacdo a Heuristica 4, Consisténcia e padrdes, as Figuras 40 e 41
demonstram que a heuristica foi atendida. Ao adicionar um produto ao carrinho, o
usuario € direcionado para a aba de "Finalizar compra". Na Figura 40, o icone do
carrinho aparece, permitindo ao usuario seguir diretamente para a finalizacdo da

compra ou continuar comprando.

Figura 40 - Interface exibindo o icone do carrinho em “Finalizar compra” em uma janela apos adicionar

0 produto ao carrinho e o icone da lixeira.

Preco unitario Quantidade

Chocolate em Barra Meio Amargo - Melken - 2,1kg - 1 unidade

- Harald - Rizzo RS 68,90

Estogue: Disponivel

Subtotal: RS 68,90

Cupom de desconto: Usar cupom

Continuar comprando ™ Finalizar compra

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Na Figura 41, ja dentro do carrinho, o icone se transforma em um "check",

indicando que o usuario esta na etapa final do processo. Essa sequéncia segue uma
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|6gica clara e intuitiva. Além disso, ambas as figuras mantém a consisténcia visual ao

utilizar o icone de lixeira para excluir produtos, facilitando o reconhecimento da acéo

de remover itens em diferentes etapas da compra.

Figura 41 - Interface exibindo o icone de "check" em "Finalizar compra" na etapa final da compra e o

icone da lixeira.

Carrinho Cligue em finalizar compra para efetuar o seu pedid

Produto Preco unitario Quantidade Subtotal Excluir

Chocolate em Barra Meio Amargo - Melken - 2,1kg - 1 unidade -

e o S R$68.90 =[ 1 |+ R$68.90 &

Estoque: Disponivel

Subtotal: RS 68,90

Calcule o frete: 48 Calcular @ N3o sei meu CEP

Cupom de desconto: Usar cupom

otal: RS 68,90

OMPRA SECURR . -
@ SITE PROTEGIDD « Finalizar compra
CERTIFICADO SSL @

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

O resultado da avaliacdo da Heuristica 5 — prevencédo de erros — mostra que
na figura 42, ao digitar "galvanote” no campo de pesquisa, sdo sugeridos itens

relacionados, prevenindo erros ao completar o termo de busca e atendendo a

heuristica.

Figura 42 - Sugestfes de itens relacionados ao digitar "galvanote" no campo de pesquisa.

® Fale Conosco % Telefone: (11) 99616-1980 &
' (J O BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS
\ galvanote| Q &  MINHA CONTA 0

PASCOA v  CHOCOLATE v FITASELAGOS v F & Forma com Furo Tipo Torta Suica Fornedvel - 820 cm x 8 cm - Galvanotek - Rizzo i

Boleira - G60F - 10 unidades - Galvanotek - Rizzo

Boleira - G680 - 10 unidades - Galvanotek - Rizzo

LE ITE CON DENSA QZ Boleira - G50CTA - 10 unidades - Galvanotek - Rizzo @cA@
COM ATE ﬁ Blister 6 Cupcakes G16 10u Galvanotek Rizzo Confeitaria CANJ &D

2 7 Boleira - G59CT - 10 unidades - Galvanotek - Rizzo l)

PARA SUA PASCOA
¥, DEDESCONTO

& -

CLIQUE E CONFIRA ) _
@

Fonte: Site da Loja izz Confeitaria, 2024



69

Na figura 43, o resultado da busca por "galvanoteque"” mostra produtos
corretamente relacionados ao termo correto "Galvanoteck”, corrigindo o erro. No
entanto, essa avaliagdo recebeu um grau de severidade 2, e uma sugestao de
melhoria é implementar um sistema que sugira: "Vocé gostaria de procurar por
'‘Galvanoteck'?", ajudando o usuario a identificar e evitar erros futuros na digitacéo do

termo de busca.

Figura 43 - Resultado da busca por "Galvanoteque" com produtos exibidos corretamente nomeados

como "Galvanoteck”

, () BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS
‘ galvanoteque Q & MINHA CONTA

PASCOA v  CHOCOLATE v FITASELAGOS v FORMASEBICOS v ACESSORIOS v ADITIVOS v DECORE v EMBALAGENS v MODELAR v EMPORIO v BISCOITEIRAS v PROMOGOESRIZZO v DOGURAS SAZONAIS v

[ morseoniver |
= e
% e i)
7 2 7
e
Blister (Forma para
Panetone)
Transparente 500q -
1lund | Galvanoteck
Rizzo Confeitaria
R$2.40
e @
'-

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Na figura 44, é exibida uma mensagem de erro ao tentar recuperar a senha
com um e-mail ndo cadastrado, prevenindo o usuério de prosseguir com informacdes

incorretas.

Figura 44 - Aviso de erro ao tentar recuperar senha com e-mail ndo encontrado no sistema.

Esqueceu a senha ou precisa criar?

Para recuperar ou criar uma senha & simples! Informe seu e-mail no campo abaixo e
receba ela por email.

Informe seu e-mail: isabele luna@ufpe br

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024
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Ja na figura 45, a mensagem de erro surge ao tentar criar uma conta com um
e-mail ja cadastrado, evitando que o usuario continue com dados duplicados. Dessa

forma, a heuristica é bem atendida.

Figura 45 - Tela de cadastro com alerta de e-mail ja cadastrado

A
o O BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS
‘ Digite o que vocé procura Q &  MINHA CONTA

~ CHOCOLATE v FITASELAGOS v FORMASEBICOS v ACESSORIOS v ADITIVOS v DECORE v EMBALAGENS v MODELAR v EMPORIO v BISCOITEIRAS v PROMOGOESRIZZO v DOGURAS SAZONAIS

J2 existe um cliente cadastrado com este email.

ldentificagao Faca

& J&soucadastraco ¢ Ainda ndo possuo cadastro
E-mail: Digite o email que deseja cadastrar:

Cadastrar
senha: | Cadastrar |

& Esqueceu a senha ou precisa criar? G Continuar com o Google

G Fazer login com o Google

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

A avaliacdo da Heuristica 6 — Reconhecimento em vez de memorizagdo —
mostra que, na figura 46, o caminho de navegacéo "Inicio / CHOCOLATE / Chocolate
Nacionais" auxilia o usuario a reconhecer sua localizacdo no site, eliminando a
necessidade de memorizar 0s passos anteriores. Essa abordagem melhora a
usabilidade ao indicar claramente a posi¢cdo da pagina atual dentro do site, atendendo

a heuristica proposta.

Figura 46 - Caminho de navegacéo "Inicio / CHOCOLATE / Chocolate Nacionais" para orientagdo do
usuario.

® Fale Conosco % Telefone: (11) 99616-1980

' @ O BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS
D ; Q °

igite o que vocé proc @& MINHA CONTA 0

PASCOA v CHOCOLATE v FITASELAGOS v FORMASEBICOS v ACESSORIOS v ADITIVOS v DECORE v EMBALAGENS ¥ MODELAR ¥ EMPORIO v BISCOITEIRAS v PROMOGOESRIZZO v

DOGURAS SAZONAIS v

W Inicio / CHOCOLATE / Chocolate Nacionais /
Cacau em P6 Melken 100% - 500grs
Harald

Cédigo: 7897077825512

RS 23.90

1
CACAU EM PO ALCALINO
100% cacau ! Com pr‘a r

Fnte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Disponibilidade: Imediata
Estoque: 17 unidades




71

Em relacdo a Heuristica 7 — Flexibilidade e eficiéncia de uso — a analise
demonstra que a pagina principal do site oferece diversas opcfes que permitem ao
usuario acessar a categoria ou subcategoria desejada. Essas opc¢des séo
apresentadas de maneiras variadas, como por meio do nome da
categoria/subcategoria ou através de imagens que fazem referéncia ao nome,
tornando-se perceptiveis em toda a pagina, conforme demonstrado nas figuras 47, 48,
49 e 50. Essa abordagem atende a heuristica, proporcionando uma navegacao mais

eficiente e flexivel para os usuarios.

Figura 47 - Menu de categorias na pagina principal

® Fale Conosco % Telefone: (11) 99616-1980 i) Iﬁ

BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS

Digite o que vocé procura Q & MINHA CONTA 0

PASCOA ¥ CHOCOLATE ¥ FITASELAGOS v FORMASEBICOS v ACESSORIOS v ADITIVOS v DECORE ¥ EMBALAGENS ¥ MODELAR v EMPORIO v BISCOITEIRAS ¥ PROMOGOESRIZZO v

CATEGORIAS

DOGURAS SAZONAIS v
PARA SUA PASCOA

CORTADORES
e EJETORES

CLIQUE E CONFIRA

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Figura 48 - Menu de subcategorias na pagina principal

’ O BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS =
\ Digite o que vocé procura Q & MINHA CONTA 0 '

v  CHOCOLATE v FITASELAGOS ¥ FORMASEBICOS v ACESSORIOS v ADITIVOS v DECORE v EMBALAGENS ¥ MODELAR v EMPORIO v BISCOITEIRAS v PROMOGOESRIZZO v

Acessérios de Decoragdo para Pascoa

Caixa de tablete de Piscoa
Caixa para Ovos de Pascoa > |

| Casca de Ovo de Chocolate Sicao

Colheres de Pascoa

= Confeitos de Pascoa
Cortadores e Ejetores de Pascoa
’ Fechos Praticos e Fitas de Pascoa

Formas de Pascoa > |

CON
Kit Confeiteiro de Pascoa —‘ﬁ

T DE RES
Latas e Embalagens de Pascoa Suporte para Ovo 100g "

o e Ovo 250g C6d. 190 — @
BWB Rizzo Confeitaria

Ovo de Pascoa no Copo

Papel Chumbo de Pascoa > |

| , Rg250 \ cARTio pe crépITo Y 5% D€ DeSconTo ‘@ 6LOJAS
Sacolas para Pascoa ATE 6X SEM JUROS ot +PARCELAMENTO 111 NO CENTRO DE

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024
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Figura 49 - Navegacao visual e textual para categorias como “bicos para confeitar” e “caixas para

”
doces
/mug; @ Fale Conosco & Tel: (11) 99616-1980 D n E >arrinho vazio
Suporte para Ovo 100g e Ovo Forma Cenourinhas Aplique Colher Prata 9,5 cm com 30 un. Saco Express 35x35cm para
250g Céd. 190 BWB Rizzo Porto Formas Ref 437 Rizzo Silver Plastic Rizzo Confeitaria Ovos de 2509 a 3509 - Ouro -

Confeitaria Confeitaria 05 unidades - Cromus Pascoa -
Rizzo Confeitaria

R$2,90 R$1.20 R$7.90
+ + +

Bicos *'" CAIXASQ

PARA CONFEITAR PARA DOCES
CONFIRA CONFIRA

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Figura 50 - Navegacao tanto visual quanto textual de forma clara e objetiva

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Em relagéo a Heuristica 8 — Design estético e minimalista — a analise identificou
que, na figura 51, o "Fale Conosco" e o telefone estdo localizados de forma um pouco
escondida, com uma fonte pequena, o que dificulta a visualizagdo. Além disso, o0s
icones do Instagram e YouTube poderiam ser mais visiveis. O icone do carrinho de
compras também poderia se destacar mais, assim como a frase "Digite 0 que vocé
procura”™ no campo de busca, que poderia estar em uma cor mais visivel. O grau de
severidade atribuido é 3, e a sugestdo de melhoria inclui alterar a cor da frase no
campo de busca e do icone do carrinho para um tom de marrom escuro, aumentando

o destaque visual. A frase também poderia ser maior. O "Fale Conosco" e o telefone
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deveriam ser reposicionados em uma area mais visivel da pagina principal, com uma
fonte maior e um icone que chame mais atencao. Por fim, os icones do Instagram e
YouTube poderiam ser ampliados, considerando que séo redes sociais que chamam
a atencao dos usuarios.

Figura 51 - Elementos de navegacdo visual e textual na pagina principal

= \ T o
I’ Fale Conosco . Telefone: (11) 99513'\905' e} @

@ -
. O BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS
\ Digite o que vacé procura Q & MINHA CONTA

PASCOA v  CHOCOLATE v FITASELACOS v FORMASEBICOS v ACESSORIOS v ADITIVOS v DECORE v EMBALAGENS v MODELAR v EMPORIO v BISCOITEIRAS v PROMOGOESRIZZO v DOGURAS SAZONAIS v

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Na Heuristica 9 — Suporte para o usuario reconhecer, diagnosticar e se
recuperar de erros — a avaliagao da figura 52 mostra que a mensagem de erro "N&o
foi possivel entrar pois o email ou senha ndo conferem. Por favor tente novamente
com outro email ou senha." é clara e objetiva, auxiliando o usuario na identificacdo do

problema.

Figura 52 - Mensagem de erro exibida ao tentar fazer login com e-mail ou senha incorretos

® Fale Conosco . Telefone: (1) 99616-1980 @ ©

@ -—
(J O BEM-VINDO, IDENTIFIQUE-SE PARA FAZER PEDIDOS
‘ Digite o que vocé procura Q & MINHA CONTA

PASCOA v  CHOCOLATE v FTASELAGOS v FORMASEBICOS v ACESSORIOS v ADITIVOS v DECORE v EMBALAGENS v MODELAR v EMPORIO v BISCOITEIRAS v PROMOGOESRIZZO v DOGURAS SAZONAIS v

No foi possivel entrar pois o email ou senha n3o conferem. Por favor tente novamente com outro email ou senha.

Identificacdo

& Jasou cadastrado @ Aindanaop
E-mail: | isabele.luna@ufpe.br Digite o email que deseja cadastrar:
:

@ Esqueceu a senha ou precisa criar? G Continuar com o Google

G Fazer login com o Google

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Além disso, o link "Esqueceu a senha ou precisa criar?" oferece um caminho
facil para a resolucdo. No entanto, o grau de severidade € 1, e a sugestao de melhoria
seria fornecer uma sugestdo mais detalhada para a recuperacao de senha, visto que
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existem duas opc¢des de "Esqueceu a senha ou precisa criar?". Adicionalmente, seria
atil incluir um botdo de ajuda visivel para contato com o suporte. A interrogagao no
canto inferior direito também poderia ser acompanhada de palavras como "Ajuda" ou
"Suporte", o que tornaria 0 processo mais claro para usuarios menos familiarizados
com o ambiente digital.

Quanto a Heuristica 10 — Ajuda e documentacéo — a avaliacdo demonstra que,
na figura 53, ha um icone de ajuda no rodapé do site que direciona o usuario para

uma central de suporte.

Figura 53 - Botdo com icone de interrogacao, localizado na lateral da pagina, que redireciona para o

"Iniciar Atendimento” com o suporte

/my(_l/ ® Fale Conosco & Tal: (11) 99616-1980 n E o I

(76
@]

= ™ == & vs @snmmmmn @ Eoogle
4
<o M 25tz ®bit £ | () sire100% @ i
s & vemsour SEGURO

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

Na figura 54, um botdo de "Iniciar Atendimento” conecta 0 usuério a um
atendente em tempo real. O nivel de severidade identificado € 2, e a recomendacéao
de melhoria seria substituir o icone de interrogacdo por um simbolo mais intuitivo,
como um baldo de dialogo ou um icone de chat, indicando de forma mais clara que se
trata de uma opcao de suporte. Além disso, seria util adicionar um breve texto ao lado
do icone, como "Suporte ao Cliente", ", para tornar o objetivo da funcionalidade mais

evidente para todos 0s usuarios.



75

Figura 54 - Botao "Iniciar Atendimento” destacado na pagina, com identificacdo dos responsaveis pelo

suporte em tempo real (Filipe, Dalilla e Nicole).

PASCOA

A Rizzo Confeitaria Lt

Fale Conosco o
experiéncia da Loja

CHOCOLATE FAQ - Rizzo Ajuda

FITAS E LACOS Institucional
Formas e Bicos Politica de Privacidade
ACESSORIOS

ADITIVOS

DECORE

EMBALAGENS

Modelar

Empério

BISCOITEIRAS

Docuras Sazonais

= e @ vsa [ @smpnmmmu @ Coogie
o5 M s @bit £ | O sime 100%
<<<<<< v SEGURO

)

RIZZO

068

Filipe Dallila Nicole

Fonte: Site da Loja Rizzo Confeitaria, 2024

5.3.2 - Resultado do Teste de Usabilidade da Rizzo Confeitaria

Na Tabela 3, encontram-se os resultados da analise realizada pelo questionario

SUS.

Tabela 3 - Resultado da avaliacdo SUS Rizzo Confeitaria

Questdes

1. Acho que gostaria de usar o site da Loja Rizzo Confeitaria com frequéncia

2. Achei o site da Loja Rizzo Confeitaria desnecessariamente complexo

3. Achei o site da Loja Rizzo Confeitaria facil de usar

4. Acho que precisaria do apoio de uma pessoa com conhecimento técnico para
usar o site da Loja Rizzo Confeitaria

5. Acho que as varias funcdes do site da Loja Rizzo Confeitaria estdo muito bem
integradas

6. Achei que havia muita inconsisténcia no site da Loja Rizzo Confeitaria

7. Eu imagino que a maioria das pessoas aprendem a usar o site da Loja Rizzo
Confeitaria rapidamente

8. Achei o site da Loja Rizzo Confeitaria muito complicado de usar

9. Eu me senti muito confiante ao usar o site da Loja Rizzo Confeitaria

Pontuacéo

27

33

37
39

34

39

38

36

34
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10. Eu precisei aprender muitas coisas novas para conseguir usar o site da Loja 40
Rizzo Confeitaria

Somatério das pontuacdes de cada item 357
Resultado da soma da pontuacgéo de cada questdo multiplicado por 2,5 892,5
Pontuacéo final (divisdo do resultado da multiplicacéo pela quantidade 89,25

de usuarios participantes)

Fonte: Dados da Pesquisa, 2024

O resultado indica que o site da Rizzo Confeitaria apresenta uma usabilidade
excelente. Comparado aos sites anteriores, ele se aproxima dos nameros do site da
loja Santo Ant6nio, ambos sendo bem avaliados quanto a usabilidade. Em relacdo a
complexidade, 90% dos usuéarios ndo consideram o site complexo, o que esta alinhado
a facilidade de navegacdo também mencionada por 90% dos participantes. Isso
mostra que as duas caracteristicas se complementam, tornando o site facil e intuitivo.

Ademais, a maioria dos usuérios (90%) concordou que o0 site ndo exige
conhecimento técnico para ser utilizado, o que € um ponto positivo, pois demonstra
que iniciantes ndo encontram dificuldades ao acessa-lo pela primeira vez. Houve
também concordancia quase unanime sobre a boa integracéo das funcdes e a rapida
aprendizagem ao navegar no site.

Além disso, do ponto de vista técnico, 90% dos usuarios discordaram que o
sistema apresenta inconsisténcias, indicando que a navegacao ocorre sem problemas
gue impactem diretamente seu funcionamento. Conclui-se, portanto, que, embora os
resultados do site da Rizzo Confeitaria sejam proximos aos da loja Santo Antonio, ele
se destaca ligeiramente, reforcando a importéancia da usabilidade para o bom
desempenho de um e-commerce.

Alguns usuarios deram sugestdes de melhoria ou destacaram pontos positivos

do site, conforme apresentado no Quadro 7.

Quadro 7 - Sugestdes de melhoria ou elogios para o site da Loja Rizzo Confeitaria segundo os
usuarios

Achei tranquilo. Mas o site poderia ser mais interativo.

Eu achei a barra de sugestdes de pesquisa muito eficiente

Este site apresenta pesquisa mais funcional, porém o design e padrao de cores fazem o uso do
site se tornar cansativo. Uma coisa que me incomodou foi tudo estar numa paleta de cores
"morta", entdo eu nao identifico tdo rapidamente onde fica o proximo passo.

N&o conhecia a loja, mas achei muito facil de usar.

Nada a declarar
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nao acho interessante ter que colocar o e-mail antes de colocar o cep, me pareceu obrigatdrio eu
me cadastrar com e-mail... ndo achei interessante.
Site descomplicado
Muito bom o site, bem interativo. Na parte do carrinho assim que adiciona o produto ele aparece o
gue tem no carrinho e pergunta se quer continuar comprando ou finalizar. O chocolate ele até deu
um aviso de que estava proximo ao vencimento, mesmo tendo uma observacao ja dizendo isso
nas informag@es, achei interessante. Mas tem o mesmo problema do site Santo Antonio, o
carrinho na cor branca em cima da cor amarela ndo tem destaque nenhum, temos que observar
novamente com atencéo.
N&o tenho sugestdes.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2024

As analises das respostas dos usuarios sobre o site revelam diferentes
percepcdes e experiéncias durante a navegacdo. Um usudrio achou a utilizagcdo do
site tranquila, mas expressou o desejo de que ele fosse mais interativo, indicando uma
preferéncia por elementos dindmicos e envolventes na interface.

Outro usuario elogiou a eficiéncia da barra de sugestbes de pesquisa,
sugerindo que essa funcionalidade facilitou a busca por informacdées, tornando-a mais
eficaz. Uma avaliacdo mista foi fornecida por um usuario que reconheceu a
funcionalidade aprimorada da pesquisa, mas criticou o design e a paleta de cores do
site. A experiéncia foi descrita como cansativa devido a predominancia de cores
"mortas", o que dificultou a identificacdo rapida dos proximos passos.

Um usuério, mesmo sem conhecer previamente a loja, encontrou facilidade de
uso no site, indicando uma interface intuitiva e amigavel. Outro usuario nao
apresentou comentarios especificos, sugerindo uma experiéncia neutra ou sem
aspectos notaveis a destacar.

A obrigatoriedade de inserir o e-mail antes do CEP foi mencionada por um
usuario como algo nédo interessante, sugerindo que essa pratica pode parecer invasiva
ou inconveniente. Um usuério descreveu o site como descomplicado, destacando a
simplicidade e eficiéncia na navegacéao.

A interatividade do site foi elogiada por outro usuério, que apreciou a
funcionalidade do carrinho de compras, onde os produtos séo exibidos imediatamente
apos a adi¢do, dando a opc¢éo de continuar comprando ou finalizar. Além disso, foi
notado um aviso sobre a proximidade da data de validade de um produto,
demonstrando aten¢éo aos detalhes. Por fim, um usuario ndo apresentou sugestbes
especificas de melhoria, indicando uma experiéncia satisfatéria ou a auséncia de

pontos negativos significativos.
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Em resumo, as respostas refletem uma variedade de experiéncias, desde
elogios a eficiéncia e interatividade até criticas ao design e a paleta de cores. As
sugestdes apontam para possiveis melhorias no destaque de elementos importantes,
como o carrinho de compras, e na politica de cadastramento, enquanto algumas

avaliacdes indicam uma experiéncia global positiva e sem grandes inconvenientes.

5.4 Perfil dos Usuérios do Teste de Usabilidade dos Sites das lojas Santo
Antonio, Supermercado da Festa e Rizzo Confeitaria

Sobre o perfil dos participantes do teste de usabilidade, em relacao a faixa
etaria, foi observado que 50% (5 usuarios) situam-se na faixa etaria de 18 a 25 anos,
40% (4 usuarios) estdo na faixa etaria de 26 a 35 anos, e 10% (1 usuério) tem entre
36 e 50 anos. Podendo-se afirmar que os participantes eram confeiteiros jovens.

Sobre o grau de instrucdo dos participantes, notou-se a seguinte distribuicao:
10% (1 usuario) apresenta ensino médio completo, 60% (6 usuarios) possuem nivel
superior incompleto, 10% (1 usuério) concluiu o0 ensino superior, € 20% (2 usuarios)
tém pos-graduacéao, havendo uma diversidade de graus de instrucdo, como observado

no Gréfico 1.

Gréfico 1 - Grau de instrucdo dos Participantes da Pesquisa

10

6 (60%)

2 (20%)
1 (10%) 1 (10%)

Ensino Medio Nivel Superior Ensino Superior Pos-Graduacao
Completo Incompleto Completo

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Os usuarios foram questionados sobre o entendimento em rela¢cdo ao uso da
internet em uma escala de 1 a 5, na qual 1 representa “nenhum conhecimento” e 5
‘conheg¢o bem”. Os resultados revelaram que 50% dos participantes (5 pessoas)

indicaram 4, demonstrando um entendimento consistente, enquanto os outros 50% (5
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pessoas) marcaram 5, evidenciando um conhecimento abrangente e avancado. Esses
dados indicam que os participantes possuem, em sua maioria, um bom dominio do
uso da internet, sem apresentar dificuldades significativas.

Os usuarios foram também indagados sobre seu conhecimento em relagéo ao
uso de sites e aplicativos, em uma escala de 1 a 5, onde 1 representa muito ruim e 5
representa muito bom. Os resultados mostraram que 10% (1 participante) atribuiram
a nota 3, indicando um nivel intermediario de conhecimento; 20% (2 participantes)
marcaram 4, sugerindo um conhecimento considerado bom, enquanto expressivos
70% (7 participantes) optaram pela pontuacéo 5, destacando um entendimento muito

bom sobre a utilizagdo de sites e aplicativos (Grafico 2).

Gréfico 2 - Conhecimento sobre o0 uso de sites e aplicativos

10

7 (70%)

2 (20%)
1 (10%)

1 - Muito ruim 2 3 4 5 - Muito bom

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

Em relacdo ao habito de realizar compras em sites ou aplicativos de confeitaria,
observou-se uma divisdo equitativa entre os participantes. 50% (5 participantes)
responderam afirmativamente, indicando que costumam comprar nesses canais,
enguanto os outros 50% (5 participantes) responderam negativamente, indicando que
nao tém o costume de realizar compras em sites ou aplicativos de confeitaria. Essa
distribuicdo equilibrada sugere uma variedade de comportamentos de compra entre
os participantes. Nao foram investigados os motivos dos usuarios nao realizarem
compras on-line.

Os resultados obtidos sobre o conhecimento dos trés sites analisados revelam
variacoes significativas entre os participantes. Em relagédo a Loja Santo Antonio, 50%
(5 participantes) afirmaram conhecer e ja ter utilizado o site, 20% (2 participantes)

indicaram conhecé-lo, mas nunca o utilizaram, enquanto 30% (3 participantes) ndo o
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conheciam. No site da Rizzo Confeitaria, a maioria, 70% (7 participantes), ndo o
conhecia, 20% (2 participantes) afirmaram ja ter utilizado, e 10% (1 participante)
indicaram conhecé-lo, mas sem uso prévio. Quanto ao Supermercado da Festa, todos
os participantes, 100% (10 participantes), declararam nao ter conhecimento do site,

conforme ilustrado no Gréafico 3.

Grafico 3 — Conhecimento antecipado sobre os sites das lojas Santo Antonio, Rizzo Confeitaria e
Supermercado da Festa

Sim, ja conhecia e utilizei Sim, mas nunca utilizei [ N&o conhecia
10

8
6
4

5
2

2 2
1

0 0 0

Loja Santo Antonio Rizzo Confeitaria Supermercado da Festa

Site

Fonte: Dados da pesquisa, 2024.

5.5 Analise comparativa dos resultados dos trés sites

Ao comparar a usabilidade dos sites das lojas Loja Santo Antonio,
Supermercado da Festa e Rizzo Confeitaria, observam-se diferencas notaveis em
varias areas de avaliacdo (Quadro 8).
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Quadro 8 - Fatores de Comparacéo dos sites das lojas Santo Antonio, Supermercado da Festa e Rizzo Confeitaria

Descricao
Critérios
Loja Santo Antonio Loja Supermercado da Festa Loja Rizzo Confeitaria
. 5 lidad ito boa) - Inf 0 1 lidad ito ruim) - P . . ~
Qualidade da (qualidade muito boa) - Informagoes (qualidade muito ruim) - Pouca 5 (qualidade muito boa) - Informagdes bem

Descricéo dos
Produtos (Escala
delab)

bem detalhadas e especificas conforme
a categoria escolhida. Auxiliam o
usuario na escolha e decisédo dos
produtos de forma clara.

ou quase nenhuma descricao dos
produtos. Falta de icones e
informacdes detalhadas,
dificultando a escolha do usuario.

detalhadas e especificas de acordo com a categoria
selecionada. Informacdes que ajudam o usuario na
escolha e selecdo dos produtos que deseja.

Facilidade/
Simplicidade de
Navegacéo pelo

site.

O site é bastante intuitivo, facilitando a
navegacao tanto para Usuarios
iniciantes quanto experientes. O acesso
€ promovido por varios icones e
categorias, com a pagina principal
oferecendo diferentes formas de
navegacao, Como por marcas,
categorias e embalagens.

O site ndo é intuitivo e apresenta
dificuldade de navegacao,
especialmente para usuérios com
pouca experiéncia em e-
commerce. A navegacao pode ser
confusa e pouco préatica.

O site oferece uma interface intuitiva e de facil
navegacao, adequada tanto para usuarios
experientes quanto para iniciantes. As categorias
sdo representadas por icones claros e titulos
familiares, utilizando uma linguagem acessivel.
Durante a navegac¢do, 0 usuario encontra
informacgdes que facilitam a localizagéo dos
produtos e a busca pelo que deseja de forma
eficiente.

Facilidade/
Simplicidade do
Processo de
Fechamento da
Compra (Escala
delab)

4 (processo facil) - O processo é rapido
e pratico. Nao é necessario inserir
senha inicialmente, bastando adicionar
0 e-mail e prosseguir. Contudo, o login
com senha é requerido ao final, o que
poderia ser antecipado para agilizar.

2 (processo dificil) - O processo de
fechamento da compra é
complicado. Exige que o usuario
finalize a compra via WhatsApp, o
que pode desmotivar usuarios
menos habilidosos ou com pouco
tempo. Além disso, usuérios menos
experientes podem néo saber
como proceder para concluir a
compra.

5 (processo muito facil) - O processo de compra €
rapido e direto. Apds adicionar o produto ao
carrinho, o usuario faz login com e-mail e senha,
seguindo os passos padrfes: dados cadastrais,
endereco, entrega e pagamento.
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Sim. O site mantém o padréo e Parcial. Em dispositivos como . . . ~
A . . . . Sim. O site mantém o mesmo padréo e
consisténcia informacional em celulares, a interface € ainda mais A . . . o
. . . . . e : . consisténcia em diferentes dispositivos, facilitando
Responsividade diferentes dispositivos, com icones e dificil de visualizar e navegar, . ~ ~
. . 0 acesso com informacdes claras e navegagao
clareza preservados, garantindo aumentando a complexidade para rapida
navegacao fluida. 0 usuario. pica.
Nivel de
usabilidade
baseado no 88,25 56 89,25
Score do
guestionario SUS
Quantidade de
problemas com
nivel de
. 0 4 1
severidade 3e 4
(problemas mais
graves)
Quantidade de
problemas com
grau de
: 8 5 5
severidade entre
1e 2 (problemas
mais simples)

Fonte: Dados da Pesquisa, 2024



83

Em termos de qualidade da descricdo dos produtos, tanto a Loja Santo Antonio,
guanto a Rizzo Confeitaria se destacam com a pontuacdo maxima de 5. Ambos os
sites fornecem descri¢cdes detalhadas e precisas, facilitando a escolha dos produtos
pelos usuérios. Em contraste, a Loja Supermercado da Festa apresenta uma
pontuacao baixa de 1, indicando uma descri¢cao incompleta dos produtos, o que pode
dificultar a decisdo de compra dos usuarios devido a falta de informacoes.

Com relacéo a facilidade e simplicidade de navegacg&o no site, a Loja Santo
Antonio e a Rizzo Confeitaria oferecem uma navegacédo intuitiva e eficiente. A
estrutura de seus sites, com icones e categorias bem definidos, facilitam a navegacao
para todos os tipos de usuarios. No entanto, a loja Supermercado da Festa apresenta
uma navegacdo menos intuitiva, que pode ser complicada para usuarios menos
experientes, tornando a navegacao mais dificil.

No que diz respeito a facilidade e simplicidade do processo de fechamento da
compra, a Rizzo Confeitaria apresenta a pontuacdo maxima de 5, refletindo um
processo de compra rapido e direto, com poucos passos necessarios. A Loja Santo
Antonio obtém uma pontuacdo de 4, indicando um processo eficiente, mas que
poderia ser aprimorado, se a solicitacdo de e-mail e senha fosse incluida no inicio do
processo, ao invés de solicitar somente o e-mail. A loja Supermercado da Festa, com
uma pontuacao de 2, apresenta um processo complicado, exigindo a finalizacdo da
compra via WhatsApp, 0 que pode desmotivar usuarios e dificultar a conclusdo da
compra.

Em termos de responsividade, tanto a Loja Santo Antonio, quanto a Rizzo
Confeitaria mantém uma boa consisténcia em diferentes dispositivos, com uma
navegacao clara e prética tanto em celulares, quanto em computadores. No entanto,
a loja Supermercado da Festa enfrenta problemas de responsividade, tornando a
interface mais dificil de utilizar em dispositivos mdveis, pois ndo se adequa ao
tamanho da tela deles, tornando complexa a visualizacao das informacoes.

Em termos do score SUS, a Rizzo Confeitaria obtém o melhor score com 89,25,
indicando uma excelente usabilidade. A Loja Santo Antonio segue com um score de
88,25, refletindo uma usabilidade muito boa. A Loja Supermercado da Festa, com um
score de 56, apresenta uma usabilidade abaixo da média, sugerindo a necessidade
de melhorias significativas.

Quanto aos problemas de usabilidade, a Rizzo Confeitaria e a Loja Santo

Antonio mostram poucos problemas graves, com a Rizzo Confeitaria apresentando
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apenas 1 e a Loja Santo Antonio nenhum problema de maior severidade. Por outro
lado, a Loja Supermercado da Festa possui 4 problemas graves e 5 problemas
menores, mostrando que ha pontos que precisam ser melhorados para tornar a
experiéncia do usuéario melhor.

Ao comparar os trés sites, a Rizzo Confeitaria e a Loja Santo Antonio
demonstram uma usabilidade mais intuitiva e eficiente em diversos aspectos,
enquanto o site do Supermercado da Festa apresenta areas que necessitam de
melhorias significativas, especialmente no que diz respeito a navegacao e a eficiéncia

do processo de compra.
5.6 Recomendacdes de Aprimoramento

De modo geral, algumas recomendacdes essenciais para 0s sites analisados,
assim como para e-commerces de confeitaria em geral, incluem: a necessidade de
facilitacdo do processo de finalizacdo da compra (pois € onde 0s sites realmente irdo
lucrar e conseguir comprar o que desejam é o objetivo dos confeiteiros), sem a
necessidade de redirecionamento a outra plataforma, como ocorre no site do
Supermercado da Festa. O processo de compra deve ser guiado, ter poucos passos
e oferecer formas de se conferir as informacdes, antes do fechamento.

E preciso facilitar a navegacdo, tornando-a intuitiva por meio do uso de
categorias e subcategorias claras, ndo ambiguas e, sempre que possivel, com
orientacdes visuais precisas, gue sejam familiares ao contexto dos usuarios. Isso vai
permitir que os usuarios encontrem facilmente os produtos que desejam. Além disso,
a clareza na descricdo dos produtos também pode contribuir com a compra

Considerando o uso crescente de dispositivos variados, como smartphones e
tablets, para navegar na internet, € necessario que a estrutura do site se adapte
eficientemente a diferentes telas, garantindo uma navegacao fluida e sem
dificuldades, independentemente do dispositivo utilizado. Sites responsivos adaptam
seu contetdo ao tipo do dispositivo sendo utilizado, como pode ser visualizado na

Figura 55.
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Figura 55 - Exemplo de Responsividade
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Fonte: PNGWing.com

Outro ponto relevante é a escolha de cores. O uso de uma paleta que favoreca
a visualizacéo dos elementos, € essencial para a usabilidade, evitando combinacdes
com baixo contraste ou contraste muito acentuado, que possam dificultar a leitura ou
confundir o usuério. As cores devem ser usadas de forma estratégica, tanto para
destacar se¢des importantes quanto para manter a harmonia visual.

E importante destacar que um site ndo precisa conter um grande volume de
informacdes para ser eficaz em termos de usabilidade. O foco deve estar na qualidade
e organizacdo das informacdes, oferecendo apenas 0 necessario para que 0 Usuario
possa realizar suas tarefas de forma clara e objetiva. O excesso de informacdes pode
sobrecarregar o usuario e gerar confusédo, enquanto a simplicidade e a adequacao
das informac@es contribuem para uma experiéncia mais agradavel e eficiente.

Implementar essas melhorias é fundamental para fortalecer a fidelizacdo dos
clientes, promover indicacdes positivas e garantir uma experiéncia de compra
satisfatoria. Um site bem estruturado, com informacdes claras e de facil acesso, nédo
apenas facilita a navegacdo, mas também transmite confianca ao consumidor. A
transparéncia nas informacdes sobre produtos, precos e politicas de entrega é
essencial para construir um relacionamento duradouro com os clientes. Além disso, a
otimizacdo da experiéncia de compra pode reduzir a taxa de abandono de carrinho,

resultando em um aumento significativo nas vendas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A usabilidade emerge como um componente essencial para a experiéncia dos
confeiteiros, independentemente de sua habilidade com a internet. Tanto para aqueles
menos familiarizados com a tecnologia, quanto para 0os mais experientes, uma boa
usabilidade facilita a navegacao nos sites, contribuindo para a rapidez e objetividade
na busca pelos produtos desejados. A organizacao intuitiva das categorias, a clareza
nas descricbes dos produtos e a eficacia dos filtros de busca sdo elementos que,
guando bem aplicados, tornam a jornada de compra mais eficiente.

Este estudo analisou fatores relacionados a usabilidade que impactam a
interacao de usuarios com sites de confeitaria, com especial aten¢do nos sites da Loja
Santo Antonio, da Rizzo Confeitaria e do Supermercado da Festa. Observou-se que,
embora os sites Santo Antonio e Rizzo Confeitaria apresentem um nivel satisfatorio
de usabilidade, ainda existem areas que podem ser aprimoradas, principalmente em
relacdo a clareza na navegacdo e ao destaque de fun¢Bes importantes, como o
carrinho de compras. Ja o site do Supermercado da Festa apresentou desafios mais
significativos de usabilidade, especialmente com relacao a finalizacdo das compras e
a auséncia de uma barra de pesquisa eficiente.

Os resultados das avaliacdes heuristicas e do questionario SUS indicaram que
a experiéncia do usuario é diretamente influenciada por aspectos como a organizacao
das informacdes, a facilidade de navegacdo e a integracdo das funcdes do site. A
pontuacdo final do questionario SUS reforcou a percepcdo de que os sites Santo
Antonio e Rizzo Confeitaria oferecem uma experiéncia de navegagcdo mais positiva,
engquanto o Supermercado da Festa necessita de melhorias significativas.

Dessa forma, pode-se afirmar que tanto o objetivo geral, quanto os objetivos
especificos foram alcangados, considerando as avaliaces realizadas. No entanto, o
estudo apresenta algumas limitagcdes, como o numero de participantes e o perfil dos
usuarios respondentes, fatores que podem ter influenciado os resultados. Diferentes
perfis de usuéarios poderiam fornecer percepcdes variadas, evidenciando a
necessidade de estudos complementares para obter uma visdo mais abrangente da
usabilidade. Além disso, como a avaliagdo heuristica € um processo subjetivo,
diferentes avaliadores podem chegar a conclusdes distintas. Uma amostra maior de
usuarios, organizada em grupos com perfis semelhantes, poderia ter proporcionado

um panorama mais completo dos problemas de usabilidade identificados.
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A importancia deste trabalho se reflete no papel crescente da usabilidade para
0 sucesso dos e-commerces, especialmente no segmento de confeitaria, onde 0s
usuarios buscam rapidez e eficiéncia. A partir desta pesquisa, outros estudos poderao
ser realizados no futuro para verificar se a usabilidade desses trés sites foi melhorada.
Por exemplo, um novo estudo comparativo daqui a um ano poderia avaliar se as
melhorias sugeridas foram implementadas e qual foi o impacto dessas mudancas na
experiéncia do usuario. Assim como é possivel fazer outras analises nos mesmos
sites que sdo complementares a avaliagdo de usabilidade, tais como avaliar a
acessibilidade, a arquitetura da informacdo e/ou a encontrabilidade da informacéo,
assim como podem ser realizados estudos da experiéncia dos usuarios com relacao
aos sites.

Portanto, uma boa usabilidade pode otimizar a experiéncia do usuario e, assim,
aumentar a satisfacdo e a fidelizacdo dos clientes, por isso, é algo que precisa ser

considerado na construcao de sites, sistemas e aplicativos.
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APENDICE A - Questionario de Usabilidade dos sites: Lojas Santo Antonio,
Rizzo Confeitaria e Supermercado da Festa.

Ol4, sou lIsabele Luna, estudante do curso de Gestdo da Informacdo da
Universidade Federal de Pernambuco. Estou realizando uma pesquisa para 0 meu
Trabalho de Concluséao de Curso sobre a Usabilidade da Informacéo em E-commerce,
focada nos sites Loja Santo Anténio, Rizzo Confeitaria e Supermercado da Festa a
fim de analisar e verificar possiveis falhas nos sistemas dos sites.

A coleta de dados é uma etapa crucial para o meu estudo, e sua colaboracgéo é
fundamental. Para isso, peco que gentilmente responda a este questionario apos
utilizar os sites mencionados. Suas respostas serdo mantidas em sigilo, ndo havendo
necessidade de identificacéo pessoal, pois o foco da pesquisa é o resultado de todos
0s questionarios respondidos.

Agradeco a sua colaboracédo e estou a disposi¢cao para fornecer mais informacdes
por meio do e-mail isabele.luna@ufpe.br

SECAO 1: PERFIL DO USUARIO

1. Qual a sua faixa etéaria?
() Menor de 18 anos

( ) De 18 a 25 anos

( ) De 26 a 35 anos

( ) De 36 a50 anos
(

) Acima de 50 anos

2. Qual é seu grau de instrucao?
() Pés-graduacao

() Superior, completo

() Superior, incompleto

() Ensino médio, completo

() Ensino médio, incompleto

() Prefiro n&o responder

3. Emumaescaladelab5,noquallénenhumconhecimentoe5conheco
bem, como vocé considera o seu entendimento sobre o uso da
internet?



1 2 3 4 5
Nenhum Conheco
conhecimento bem

4. Emumaescalade1ab5, noqual 1émuitoruimeb5émuito bom,
como vocé considera o seu conhecimento sobre o uso de sites e
aplicativos?

1 2 3 4 5
Muito Muito
ruim bom

5. Vocé costuma comprar em sites ou aplicativos de confeitaria?
() Sim
() Nao

6. Vocé ja conhecia o site da Loja Santo Antonio?
() Sim, ja conhecia e utilizei
() Sim, mas nunca utilizei

() N&o conhecia

7. Vocé ja conhecia o site da Loja Rizzo Confeitaria?
() Sim, ja conhecia e utilizei
() Sim, mas nunca utilizei

() N&o conhecia

8. Vocé jaconhecia o site da Supermercado da Festa?
() Sim, ja conhecia e utilizei
() Sim, mas nunca utilizei

() Nao conhecia
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SECAO 2: SITE LOJA SANTO ANTONIO

Teste de Usabilidade - Loja Santo Antonio (Baseado no Questionario SUS)
Site da loja: https://www.lojasantoAntonio.com.br/

Orientac®es:

Para responder as proximas perguntas, € necessario que voceé realize as seguintes
tarefas:

Tarefa 1: Procurar o chocolate em p6 50% Melken - 1,01kg e adicionar ao carrinho;

Tarefa 2: Procurar o granulado ao leite da Melken Harald de 400g e adicionar ao
carrinho;

Tarefa 3: Ir ao carrinho e inserir o CEP para verificar o valor total juntamente com a
entrega.

Apos ter realizado as tarefas passadas, responda as questdes abaixo com base na
sua experiéncia ao navegar pelo site.

1. Acho que gostaria de usar o site da Loja Santo Antonio com frequéncia:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

2. Achei o site da Loja Santo Antonio desnecessariamente complexo:

Discordo Concordo

Totalmente Totalmente



3. Achei o site da Loja Santo Antonio facil de usar:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

4. Acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para usar o site da Loja Santo Antonio:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

5. Acho que as varias funcdes do site da Loja Santo Antonio estdo muito
bem integradas:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

6. Achei que o site da Loja Santo Antonio apresentava muita
inconsisténcia:

Discordo Concordo

Totalmente Totalmente



7.

8. Achei o site da Loja Santo Antonio muito complicado de usar:

9. Eu me senti confiante ao usar o site da Loja Santo Antonio:

1 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

1 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

1 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente
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Imagino que as pessoas aprenderdo a usar o site da Loja Santo Antonio
rapidamente:

10. Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o site

da Loja Santo Antonio:

1 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

11. Qual(is) sugestdo(bes) de melhoria ou elogios vocé teria para o site da

Loja Supermercado da Festa?
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SECAO 3: SITE LOJA RIZZO CONFEITARIA

Teste de Usabilidade - Loja Rizzo Confeitaria (Baseado no Questionario SUS)
Site da loja: https://www.rizzoconfeitaria.com.br/

Orientac®es:

Para responder as préximas perguntas, é necessario que vocé realize as seguintes
tarefas:

Tarefa 1: Procurar o chocolate em p6 50% Melken - 1,01kg e adicionar ao carrinho;

Tarefa 2: Procurar o granulado ao leite da Melken Harald de 400g e adicionar ao
carrinho;

Tarefa 3: Ir ao carrinho e inserir o CEP para verificar o valor total juntamente com a
entrega.

Apos ter realizado as tarefas passadas, responda as questdes abaixo com base na
sua experiéncia ao navegar pelo site.

1. Acho que gostaria de usar o site da Loja Rizzo Confeitaria com

frequéncia:
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

2. Achei o site da Loja Rizzo Confeitaria desnecessariamente complexo:

Discordo Concordo

Totalmente Totalmente
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3. Achei o site da Loja Rizzo Confeitaria facil de usar:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

4. Acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para usar o site da Loja Rizzo Confeitaria:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

5. Acho que as varias funcdes do site da Loja Rizzo Confeitaria estdo muito
bem integradas:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

6. Achei que o site da Loja Rizzo Confeitaria apresentava muita
inconsisténcia:

Discordo Concordo

Totalmente Totalmente



98

7. Imagino que as pessoas aprenderdo a usar o site da Loja Rizzo
Confeitaria rapidamente:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

8. Achei o site da Loja Rizzo Confeitaria muito complicado de usar:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

9. Eu me senti confiante ao usar o site da Loja Rizzo Confeitaria:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

10. Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o site
da Loja Rizzo Confeitaria:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

11. Qual(is) sugestdo(bes) de melhoria ou elogios vocé teria para o site da
Loja Rizzo Confeitaria?
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SECAO 4: SITE LOJA SUPERMERCADO DA FESTA

Teste de Usabilidade - Loja Supermercado da Festa (Baseado no Questionario
SUS)
Site da loja: https://supermercadodafesta.com.br/loja/

Orientag0es:

Para responder as préximas perguntas, € necessario que voceé realize as seguintes
tarefas:

Tarefa 1: Procurar o chocolate em p6é 50% Melken - 1,01kg e adicionar ao carrinho;

Tarefa 2: Procurar o granulado ao leite da Melken Harald de 400g e adicionar ao
carrinho;

Tarefa 3: Ir ao carrinho e inserir o CEP para verificar o valor total juntamente com a
entrega.

Apés ter realizado as tarefas passadas, responda as questdes abaixo com base na
sua experiéncia ao navegar pelo site.

1. Acho que gostaria de usar o site da Loja Supermercado da Festa com

frequéncia:
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

2. Achei o site da Loja Supermercado da Festa desnecessariamente
complexo:

Discordo Concordo

Totalmente Totalmente
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3. Achei o site da Loja Supermercado da Festa facil de usar:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

4. Acho que precisaria de ajuda de uma pessoa com conhecimentos
técnicos para usar o site da Loja Supermercado da Festa:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

5. Acho que as varias funcdes do site da Loja Supermercado da Festa
estdo muito bem integradas:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

6. Achei que o site da Loja Supermercado da Festa apresentava muita
inconsisténcia:

Discordo Concordo

Totalmente Totalmente
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7. Imagino que as pessoas aprenderdo a usar o site da Loja Supermercado
da Festa rapidamente:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

8. Achei o site da Loja Supermercado da Festa muito complicado de usar:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

9. Eu me senti confiante ao usar o site da Loja Supermercado da Festa:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

10. Eu precisei aprender varias coisas novas antes de conseguir usar o site
da Loja Supermercado da Festa:

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

11. Qual(is) sugestdo(bes) de melhoria ou elogios vocé teria para o site da
Loja Supermercado da Festa?



