UNIVERSIDADE FEDERAL DE PERNAMBUCO
CENTRO DE ARTES E COMUNICAGAO
DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMAGCAO
CURSO DE GESTAO DA INFORMACAO

USABILIDADE DA INFORMAGAO: as necessidades dos usuarios em meio a
sites de comércio eletronico

FERNANDA TEIXEIRA DOS SANTOS

RECIFE/PE
2015



USABILIDADE DA INFORMAGAO: as necessidades dos usuarios em meio a
sites de comércio eletronico

FERNANDA TEIXEIRA DOS SANTOS

Trabalho de Conclusdo de Curso
apresentado ao Curso de Gestdo da
Informagcdo do Departamento de
Ciéncia da Informacao da Universidade
Federal de Pernambuco, como
requisito parcial para obtencao do titulo
de Bacharel em Gestao da Informacéo.

Orientadora: Profa. Dra. Sandra de
Albuquerque Siebra

RECIFE/PE

2015



Catalogacao na fonte
Bibliotecario Jonas Lucas Vieira, CRB4-1204

S237u Santos, Fernanda Teixeira dos
Usabilidade da informagao: as necessidades dos usuarios em meio a
sites de comércio eletrénico / Fernanda Teixeira dos Santos. — Recife: O
Autor, 2015.
56 f.: il., fig.

Orientador: Sandra de Albuquerque Siebra.

Trabalho de Conclusédo de Curso (Graduagéo) — Universidade Federal
de Pernambuco. Centro de Artes e Comunicagéo. Ciéncia da Informagéo,
2015.

Inclui referéncias e apéndice.
1. Ciéncia da informagéo. 2. Organizacdo da informagdo. 3. Comércio

eletrénico. 4. Usuarios da Internet. 5. Recuperagao da informacao. 6. Sites
da web. I. Siebra, Sandra de Albuquerque (Orientador). Il. Titulo.

658.4038 CDD (22.ed.) UFPE (CAC 2015-151)




A minha avé Josefa Teixeira dos Santos
(in memoriam) por todo imenso amor,
carinho, dedicagéo e amizade.
Principalmente por acreditar em mim por
toda a sua vida. Por ser meu espelho de
mulher, minha pilastra no mundo e a

quem eu sempre serei eternamente grata.



AGRADECIMENTOS

Primeiramente a Deus por todo amor, zelo, e cuidado em minha vida. Ao

Senhor agradego por sempre estar ao meu lado cultivando a minha fé.

A Universidade Federal de Pernambuco por me conceder a honra de fazer
parte de sua grife seleta de estudantes, por todas as lutas e béngéos alcangadas

neste lugar.

A professora Dra. Sandra de Albuquerque Siebra, que aceitou fazer parte
deste trabalho, sendo minha orientadora, acreditando em mim, passando-me

confianga e me ajudando a ultrapassar todos os percalgos encontrados.

Agradeco também a banca pela disponibilidade e apreciacdo deste trabalho,
nas figuras da prof. Dra. Majory Karoline Fernandes de Oliveira Miranda e prof. Dra.

Vildeane da Rocha Borba.

A minha familia por todo apoio incondicional, amor e carinho com o qual
estiveram ao meu lado durante estes 23 anos, até aqui, em especial a Flavianilda
Teixeira dos Santos por ser a minha mulher maravilha, exemplo de mée e guerreira.
E Francisco Inacio dos Santos, meu av0, por ser 0 homem que me ensina sobre a

vida, e os melhores sentimentos que se possa ter no mundo.

Aos meus amigos da estrada UFPE, em especial a Crissia de Santana, Caio
Eduardo, Steffane Ramires, Cristiane Maria, Tamires Oliveira, Vanessa Mattos e
Felipe Nascimento por todo apoio e momentos de felicidade proporcionados, como

vocés sei que sou forte, obrigada por sempre estarem ao meu lado quando precisei.

A Nathalia Alves, por ser uma pessoa excepcional em minha vida, um anjo
gue guia meus caminhos, com amor, alegrias e felicidades. Obrigada por todo apoio

e compreensao e por me fazer uma pessoa melhor a cada dia.

Por fim, ndo existem palavras que mensurem o tamanho da minha gratidao a
Deus por ter cruzado meu caminho com cada um de vocés. Espero que nessas
poucas, mas sinceras, palavras vocés percebam o quanto sdo importantes na minha

vida. Aqui fica a minha imensa e eterna GRATIDAO!



E muito melhor langar-se em busca de
conquistas grandiosas, mesmo expondo-
se ao fracasso, do que alinhar-se com os
pobres de espirito, que nhem gozam muito
nem sofrem muito, porque vivem numa
penumbra cinzenta, onde nao conhecem
nem vitéria, nem derrota. (Theodore

Roosevelt)



RESUMO

Este trabalho investiga a realidade de 3 lojas de comércio eletrénico atestadas como
satisfatorias pela e-bit no atendimento aos usuarios, sendo estas: Lojas Americanas,
Lojas Walmart e Lojas Ponto Frio. Seu objetivo geral esta voltado para verificar a
experiéncia do usuario em meio a sites de comercio eletrénico. Posto isso, tem como
objetivos especificos executar as heuristicas de Nielsen nos Websites das Lojas
Americanas, Lojas Walmart e Lojas Ponto Frio para verificar a usabilidade da
informagéo e aplicar um questionario com perguntas fechadas a um grupo pequeno
de 15 usuarios das plataformas Web escolhidas. O referencial tedrico foi embasado
numa pesquisa exploratéria e empirica, a partir da literatura existente acerca do
tema. Quanto as técnicas e procedimentos metodoldgicos que foram adotados se
utilizou o questionario como instrumento de coleta de dados e o estudo comparativo
como metodo norteador do trabalho. Este se constitui de 4 etapas, onde na etapa 1
foi realizado um levantamento bibliografico sobre as tematicas envolvidas no estudo.
Na etapa 2 foram selecionados os sites para o estudo comparativo e realizada uma
investigacdo do funcionamento deles. Ainda como parte integrante dessa etapa, foi
feita a avaliagdo de usabilidade dos sites com base nas heuristicas de Nielsen. Na
etapa 3 foi aplicado um questionario com questdes baseadas no questionario SUS
(System Usability Scale) e por fim na etapa 4 os resultados foram compilados e
analisados a luz do referencial teérico. De maneira geral, se constatou que os sites
das lojas em questdo sdo considerados aceitaveis pelos usuarios, mas precisam
realizar algumas modificagdes para melhor atendimento das necessidades de seus

usuarios.

Palavras-Chave: Usabilidade da Informacéo. E-Commerce. Usuarios. Websites.



ABSTRACT

This paper investigates the reality of three e-commerce stores attested as
satisfactory by e-bit in the service to users, these being: Lojas Americanas, Walmart
Stores and Shops Ponto Frio. Its overall objective is facing verify the user experience
amid e-commerce sites. That said, has the following objectives run the Nielsen
heuristics on the Websites of Lojas Americanas, Walmart Stores and Shops Ponto
Frio to verify the usability of information and apply a questionnaire with closed
questions to a small group of 15 members of the chosen Web platforms. The
theoretical framework was based on an exploratory and empirical research from the
existing literature on the subject. Regarding the technical and methodological
procedures that were adopted was used the questionnaire as a data collection tool
and the comparative study as a guiding method of work. This is composed of four
stages, where in step 1 was based on a literature on the issues involved in the study.
In step 2 sites were selected for the case study and conducted an investigation of
their operation. Also as part of this step was made to evaluate usability of websites
based on Nielsen heuristics. In step 3 was applied a questionnaire with questions
based on the SUS questionnaire (System Usability Scale) and finally in step 4 the
results were compiled and analyzed in the light of the theoretical framework. In
general, it was found that the websites of the stores in question are deemed
acceptable by the users but need to do some modifications to better meet the needs

of its members.

Keywords: Usability of Information. E-Commerce. Users. Websites.
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1 INTRODUGAO

No mundo atual, cada vez mais atividades cotidianas podem ser realizadas de
maneira rapida e pratica por meio do uso da internet, tais como: operagdes
bancarias, compras de supermercado, agendamento de servigos, emissao e
pagamento de taxas publicas, entre outros. Inclusive, como bem salienta Prates
(2000) alguns servicos publicos, nos dias atuais, s6 podem ser realizados via
internet (ex: envio da declaragdo de imposto de renda, emissao e agendamento de
servigcos no DETRAN, etc.). Porém, de acordo com Santos (2013), ao mesmo tempo
em que traz praticidade, essa transferéncia de atividades para o mundo virtual pode
trazer exclusdo digital, prejudicando usuarios que nado tem computadores e/ou
internet. Além disso, como muitos dos servigos oferecidos sdo desenvolvidos sem
foco no usuario final, que pode ter qualquer perfil, este pode sentir muita dificuldade

para conseguir atingir seus objetivos.

J4 as empresas tém buscado, cada vez mais, se fazerem presentes no
mundo virtual, divulgando sua marca, investindo em propaganda nesse meio, assim
como, usando 0S novos recursos tecnologicos (tais como redes sociais) para se
manterem em contato com seus clientes e clientes em potencial. Muitas empresas,
inclusive, ttm comecado a se preocupar com 0 Seu usudrio e com o que ele gosta
ou ndo em seu website, fazendo pesquisas de opinido. Até porque, no contexto do
comércio eletrbnico, devido a concorréncia, uma ma experiéncia que 0 USUArio
vivencie, pode fazer com que ele busque o mesmo produto em outro site similar. E o
usuario tende a qualificar a empresa como satisfatéria ou ndo com base na sua

experiéncia de compra de algum produto.

Problemas de navegacéao, dificuldade em encontrar a informacdo que se
deseja, vocabulario ou simbologia inadequada, sdo exemplos de problemas de
usabilidade que podem deixar o usuario frustrado ou insatisfeito na interacdo e,
como consequéncia, afastad-lo daquele determinado site. Pela definicdo da
Organizacao Internacional de Normalizacdo (ISO, 2012), usabilidade € a medida
pela qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar
objetivos especificos com efetividade, eficiéncia e satisfagdo em um contexto de uso

especifico.
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A partir disso, surgiu o questionamento norteador deste trabalho: Como s&o
trabalhadas as questdes de usabilidade em sites de comércio eletrénico? Para tanto,
0 objetivo geral deste trabalho € verificar a experiéncia do usuario em meio a sites
de comércio eletrbnico. Sob estas consideracbes, tem-se como objetivos

especificos:

Fazer um levantamento bibliografico sobre comércio eletronico e usabilidade;

e Selecionar websites significativos de comeércio eletrbnico para serem usados
em um estudo comparativo;

e Avaliar a usabilidade dos websites selecionados (Lojas Americanas, Lojas
Walmart e Lojas Ponto Frio) de acordo com as Heuristicas de Nielsen, uma
das técnicas mais utilizadas para avaliacdo de usabilidade;

e Aplicar testes de usabilidade para fazer o levantamento da satisfacdo e da

opinido de usuarios sobre os sites selecionados.

Esse estudo se faz importante porque uma melhor usabilidade pode trazer
mais confianca e satisfacdo para o usuario e a avaliacdo dos sites pode trazer
indicativos para que melhorias possam ser efetuadas, favorecendo esse usuario.
Uma vez que a usabilidade pode ser um fator chave para o sucesso de um site no
cenario nacional. O reflexo disso aparece no fato de ndo s6 as pessoas quererem
um sistema de facil instalacdo, manuseio, ou aprendizado com o minimo de esfor¢o
mental, mas as empresas se sentirem satisfeitas ao saber que os usuarios acham

seus produtos eficientes, eficazes e satisfatorios para o uso (BEVAN, 1995).

Adicionalmente a autora, na condicdo de aluna do curso de Gestdo da
Informacdo da Universidade Federal de Pernambuco, acredito que seja de suma
importancia estudar a usabilidade da informacdo em sites de comeércio eletrdnico,
tendo em vista que o curso molda profissionais da informacdo atuantes em um
mercado que lida com as tecnologias e que estd preocupado com a opinidao do
usuario. Profissionais esses que visam o0 repasse da informacdo e atendimento do

usuario de forma clara, objetiva, flexivel, rapida e concisa.

O restante deste trabalho esta dividido em sete capitulos. O capitulo 2
perpassa pelos conceitos de usabilidade da informacé&o, engenharia da usabilidade e

a investigacdo da satisfacdo do usuario. O capitulo 3 aborda o comércio eletronico,
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as suas formas, contribuicdes e tendéncias, além de trazer uma estatistica do seu
desempenho no Brasil. O capitulo 4 apresenta a metodologia utilizada para o
desenvolvimento deste trabalho. O capitulo 5 apresenta e discute os dados
coletados, analisando-os. Por fim, no sexto e ultimo capitulo estdo as consideracdes

finais deste trabalho.
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2 USABILIDADE DA INFORMAGAO

Na chamada “Sociedade da Informacgao”, a informacao se tornou um valioso
recurso para as pessoas, instituigbes e empresas. Por isso, varios autores, através
dos tempos, procuraram definir o que viria a ser ‘informacao’, levando em

consideragdo os acontecimentos histéricos e as inovagdes tecnologicas.

Para Le Coadic (1996, p. 4) “a informag¢do € um dos insumos da sociedade e
esta, diretamente, ligada ao ser humano, fazendo-se presente em todos os
fenbmenos da historia”. Posto isso, pode-se dizer que, a informagao pode ser
inferida como sendo um motor que rege a humanidade. Ainda de acordo com Le
Coadic (1996, p. 5):

A informagao é um conhecimento, inscrito (gravado) sob a forma escrita
(impressa ou numérica), oral ou audiovisual. A informagdo comporta um
elemento de sentido. E um significado transmitido a um ser consciente por
meio de uma mensagem inscrita em um suporte espacial-temporal:
impresso, sinal elétrico, onda sonora, etc. Esta inscricéo é feita gragas a um
sistema de signos (a linguagem), signo este que é um elemento da
linguagem, que associa um significante a um significado: signo alfabético,
palavra, sinal de pontuagéo. Seja pelo simples prazer de conhecer (Freud),
de estar informado sobre os acontecimentos politicos, os progressos da
ciéncia e da tecnologia, ou pelo prazer menos simples de estar a par dos
ultimos temas e resultados das pesquisas (fatos, teorias, hipéteses, etc.), de
acompanhar a vanguarda do conhecimento cientifico, o objetivo da
informagao permanece sendo a apreensao de sentidos ou seres em sua
significagdo, ou seja, continua sendo o conhecimento.

A partir disso, se percebe que a informacéao é tratada como um mecanismo de
interacado dentro da sociedade, que viabiliza e propicia o acumulo de conhecimento.
Todavia, conforme Barreto (1999, p. 2), atualmente, as informagdes séo tidas como
produtos, onde a lei da oferta e da procura é vigente. Isto €, ocorre o atendimento da
procura/necessidade de informagdes do usuario, por meio de instituicdes/pessoas
que as disseminam. Assim, quanto maior for o consumo dessas informacdes,
maiores serdo os investimentos/ofertas para atender cada vez mais um numero

maior de usuarios.

Segundo Mostafa (1998) o homem sempre tentou registrar e conservar a
informacéo, desde seus primordios, fosse através das paredes das cavernas, ou
através de papiros e pergaminhos. Esse acumulo de saber, a partir daquilo que o
rodeava, resultou em diversas maneiras de se utilizar as informacgdes. E a forma de

fazer isso foi diretamente afetada pelo avanco das tecnologias da informacéo e
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comunicagao (TICs) e o uso cada vez mais frequente da internet na vida cotidiana
do ser humano. Além disso, como bem salienta Tomaél, Alcara e Silva (2008), a
utilizacao eficiente da informacao esta diretamente relacionada ao seu usuario e aos
ambientes informacionais que conseguem atender a necessidade deste usuario de

uma forma clara e objetiva.

Partindo deste pressuposto, de acordo com Dias (2003), se destaca um
conjunto de técnicas que visa aperfeicoar o funcionamento de todo e qualquer

ambiente que trabalhe com informacdes, conhecido por usabilidade.

A usabilidade é a eficiéncia e satisfagdo com que um produto permite atingir
objetivos especificos de utilizadores especificos em um contexto de utilizacédo
especifico (ABNT, 2002). Dessa forma, ela se torna uma caracteristica relevante
para qualquer sistema interativo ou website. Conforme Vechiato e Vidotti (2008),
usabilidade, no contexto digital, pode ser definida como a capacidade de um

ambiente informacional se caracterizar usavel pelo seu publico-alvo.

Nielsen (1993) define usabilidade como um atributo de qualidade que avalia
quéao facil é a interface do sistema. De fato, para Nielsen (1993) a usabilidade € um
dentre os varios aspectos que podem influenciar a aceitabilidade de um produto.
Como afirma Moraes (2001, p. 17), “usabilidade diz respeito a habilidade do software
em permitir que o usuario alcance facilmente suas metas de interagdo com o
sistema. Desta forma, problemas de usabilidade estdo relacionados com o dialogo

da interface”.

Segundo Dias (2003), os principais conceitos relacionados a Usabilidade
referenciados na ISO 9241-11 sao:
1. Usuarios — Pessoa que interage com os produtos;
2. Contexto de uso — Ambiente fisico em que o produto é usado;
3. Eficacia — Precisao com que os usuarios atingem seus objetivos;

4. Eficiéncia — Capacidade de desempenho requerido em relacido aos
gastos;

5. Satisfagao — Aceitabilidade do produto medida por métodos subjetivos.
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Desta maneira, se infere que a Usabilidade representa a qualidade que
caracteriza o uso de um programa, porém essa qualidade esta associada com as
caracteristicas de interface e as caracteristicas do usuario, ou seja, a Usabilidade se
sustenta entre o equilibrio dos fatores: interface, usuario, tarefa e ambiente (CYBIS,
et al., 2010). De fato, pela norma ISO 9241 (2006, p.7), “[...] a usabilidade depende
do contexto de uso, que compreende os usuarios, as tarefas, o equipamento, bem
como os ambientes fisicos, e social capazes de influenciar na usabilidade de um

produto [...]".

Desta forma se percebe que a usabilidade, € um misto da relacdo entre o
atendimento das necessidades dos usuarios, o ambiente informacional, o uso das
informacdées e o desempenho dos resultados correspondentes a informagao
encontrada. Assim sendo, a usabilidade garante a criagdo eficiente de um site,

sistema ou software, tendo como base a relagdo com o usuario.

A construgdo de um sistema com usabilidade depende da analise dos
diversos componentes de seu contexto de uso e da participagao ativa do
usuario nas decisbes de projeto de interface, visto como o processo de
configuragao de qualidades internas e externas ao sistema (CYBIS, 2007, p.
23).

2.1 Engenharia da usabilidade

Existem diferentes conceitos que tentam definir o que venha a ser a
Engenharia da Usabilidade, porém os conceitos mais defendidos sdo evidenciados

no Tabela 1.

Tabela 1 - Conceitos de Engenharia da Usabilidade

AUTOR(ES) |DEFINICAO

Bennett A engenharia da usabilidade é area técnica que se dedica ao estudo de

(1984) aspectos referentes ao desenvolvimento de interfaces usuario-
computador.

Good A engenharia da usabilidade é uma abordagem empregada no

(1986) desenvolvimento de software, através da qual a usabilidade de um produto

€ especificada em termos quantitativos e esta especificagdo antecede o
processo de desenvolvimento do produto.
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A engenharia da usabilidade é defendida como um processo através do
Tyldesley qual a usabilidade de um produto é especificada quantitativamente,

(1988) permitindo que se demonstre se um produto final atinge ou ndo os niveis
exigidos de usabilidade.

A engenharia da usabilidade tem como meta fundamental o

Lecerof e desenvolvimento de sistemas usaveis a partir da aplicacdo, de forma
Paternd estruturada e sistematica, de diferentes métodos nos diferentes estagios
(1998) do projeto e do processo de desenvolvimento, assim como da integracao

de iniciativas de avaliagdo da usabilidade desde os estagios iniciais do

projeto.

Fonte: propria autora.

Além destas definicbes, Cybis (2007, p.17) diz que “a Engenharia da
Usabilidade emerge como esforgo sistematico das empresas e organizacdes para
desenvolver programas de software interativo com usabilidade, neste sentido ela
emerge da Engenharia de Software”. Portanto, € possivel compreender que a
Engenharia da Usabilidade, busca otimizar os processos nas empresas, fazendo
com que os usuarios tenham uma maior facilidade de utilizacdo de seus produtos.
Para Queiroz (2001), a Engenharia da Usabilidade é uma area do conhecimento
onde pesquisadores e desenvolvedores procuram desenvolver e implementar

técnicas que tornem os softwares mais usaveis.

Jacob Nielsen, em 1993, langou o livro Usability Enginnering, considerado um
marco para os estudos de usabilidade e propds cinco principios gerais de aplicagao
da Engenharia da Usabilidade (NIELSEN, 1993, p. 23):

a) Facilidade de aprendizado: O sistema deve ser o mais simples possivel
e de facil aprendizagem para que o usuario tenha a possibilidade de, sem
demora, conhecer o sistema e desenvolver suas atividades;

b) Eficiéncia de uso: o sistema deve ser habil o suficiente para permitir que
o usuario, tendo aprendido a interagir com ele, atinja altos niveis de
produtividade no desenvolvimento de suas atividades;

c) Facilidade de memorizagao: aptiddo do usuario de regressar ao
sistema e realizar suas tarefas mesmo tendo estado sem fazer uso dele por
um determinado tempo;

d) Baixa taxa de erros: em um sistema com poucos indices de erros, o
usuario é capaz de realizar suas tarefas sem grandes problemas,
recuperando erros, caso acontegam;

e) Satisfagdo subjetiva: o usuario acha agradavel a interagdo com o
sistema e se sente particularmente satisfeito com ele.
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Diante disso, se compreende que a usabilidade se constitui como um
importante instrumento no que se refere a disseminagdo e recuperacido das

informacgdes nos sites. Como salienta Nielsen e Lorager (2007, p. 38):

Ha dez anos a Web era algo diferente para as pessoas. Hoje ela € uma
rotina, € uma ferramenta. Se for de facil acesso, elas a utilizardo, do
contrario, ndo. Com dez vezes mais sites e provavelmente centenas de
paginas na Web, os usuarios estdo menos tolerantes a sites complexos.
Portanto um projeto falho significa negécios perdidos. Nunca a usabilidade
foi tdo importante. Além disso, a usabilidade aumentou significativamente a
rapidez e a maneira que os usuarios podem fazer coisas nos websites.

Desta forma, a usabilidade pode ser considerada uma ferramenta de medicéo
de qualidade na construcdo e uso dos sistemas de informacao e, nos dias atuais,
devido a grande concorréncia e oferta de sites e sistemas, ela se torna um
diferencial para favorecer a escolha do usuario. Além disso, sua aplicabilidade faz
com que os responsaveis pelo website evitem qualquer tipo de desconforto ou

insatisfacao de seu publico alvo.

2.2 Avaliagcao de usabilidade

De acordo com Nascimento e Amaral (2006) sdo varios os métodos e técnicas

de avaliacao de usabilidade existentes e que diferem entre si. Para eles,

0os métodos e técnicas de avaliagdo de usabilidade permitem determinar o
ponto de equilibrio entre os objetos de um website e as necessidades dos
usuarios, por meio da identificagao de problemas de usabilidade. Podem ser
aplicados num periodo de tempo relativamente pequeno, a um custo baixo,
possibilitando resultados satisfatorios, desde que adequados ao contexto de
uso. (NASCIMENTO; AMARAL, 2006, p.41)

Ainda de acordo com Nascimento e Amaral (2006), ao ser definido o website
a ser estudado, € preciso analisa-lo sob a 6tica de gestores, desenvolvedores e

usuarios.

Para Wincler e Pimenta (2002, p. 28) “Os métodos de avaliagdo de
usabilidade disponiveis podem ser classificados, como testes empiricos com a
participacdo de usuarios e métodos de inspecao de usabilidade”. Isto é, para os
autores, os testes empiricos se utilizam de testes com os usuarios, por meio, da

observacao direta ou indireta para o levantamento de informagdes. Ja os métodos
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de inspecdo sao aqueles que trazem especialistas em interface para solucionar os
problemas de usabilidade.
Desta maneira, ainda de acordo com Wincler e Pimenta (2002), como
exemplo de testes empiricos tem-se:
a) Ensaios de interagcdo — Os usuarios participam da avaliagdo realizando
tarefas com o sistema, em laboratério, sendo observados por especialistas
em laboratério (RUBIM, 1994);
b) Critérios ergondmicos — ”os critérios ergondmicos sao utilizados como
ferramentas de avaliacdo que diminuem a falta de sistematizacido dos
resultados” (BASTIEN; SCAPIN, 1993, p. 43). Eles s&o um conjunto

composto por 8 critérios ergonémicos:

i. Condugdo — Maneiras para o aconselhamento e orientacdo do usuario
ao usar o computador;
ii. Carga de Trabalho — Elementos que visam diminuir a ineficacia da
comunicagao do usuario com o sistema;
iii.  Controle Explicito — Critério com o objetivo de processar explicitamente o
sistema sob as agdes do usuario;
iv. Adaptabilidade — Adaptacbes que o sistema apresenta conforme as
necessidades do usuario;
v. Gestao de erros — Procedimentos adotados em busca da reducédo dos
erros encontrados no sistema;
vi. Coeréncia — As formas de escolhas referentes as escolhas da
construgao do sistema;
vii.  Significado dos Cddigos e Significados — Adequacbes do sistema e as
informagdes solicitadas pelo usuario;
vii. Compatibilidade — Acordo existente entre as caracteristicas do sistema e
as tarefas solicitadas pelos usuarios;

c) Questionarios — Técnica de observagdo composta por questdes
apresentadas as pessoas com o objetivo de conhecimento de opinides dos
usuarios (GIL, 1999).

Entre os métodos de inspegao se destaca a avaliagao heuristica. De acordo
com os estudos de Nielsen (1993), as avaliagdes heuristicas séo avaliagdes feitas
por 3 a 5 avaliadores experientes, a fim de detectar problemas de usabilidade, com
base em 10 heuristicas (Tabela 2) e classifica-los por grau de severidade (Tabela 3).

Assim, a avaliagao heuristica tem como objetivo

[...] identificar problemas de Usabilidade que, posteriormente, ser&o
analisados e corrigidos durante o processo de desenvolvimento do sistema,
€ realizada através de aproximacgdes progressivas onde cada estagio do
caminho é percorrido e avaliado e, entdo, especula- se sobre a natureza
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numero possivel de problemas de Usabilidade (LESSA et. al. 2006, p. 97).

Tabela 2 - Heuristicas de Nielsen

No. | Heuristica Descrig¢ao
1 Visibilidade do status do | Os usuarios informados sobre o que esta acontecendo,
Sistema através de feedback adequado e no tempo certo.
2 Correspondéncia entre | A realidade apresentada pelo sistema, deve-se
Sistema e Mundo Real assemelhar ao maximo da realidade do usuario.
3 Controle e liberdade para | O sistema deve ser de facil manuseio pelo usuario,
0 usuario inclusive apresentar possibilidades de recuperacao
caso ocorram Os erros.
Uso de palavras, situacbes e acgdes semelhantes
4 Consisténcia e | devem significar conceitos ou operac¢des semelhantes
Padronizagao dentro do sistema.

5 Prevencao de Erros Se deve evitar, ao maximo, os erros durante a operacao
do sistema. Assim, se faz necessaria a existéncia de
avisos, sinais que informem ao usuario a delimitacdo de
suas acgoes.

6 Ajuda para reconhecer, | O sistema deve priorizar a criagao de recursos de ajuda

diagnosticar e remediar | para a recuperagao de erros.
erros

7 Reconhecimento ao invés | Partindo de uma linguagem clara e objetiva, o sistema

de memorizacao; deve operar com alternativas de execugao simples,
para que o usuario nao sinta dificuldades durante o seu
manuseio.

Flexibilidade e eficiéncia | Através de aceleradores e caminhos alternativos

No uso; para uma mesma tarefa, o sistema deve permitir que os
usuarios customizem acodes frequentes.

8

Design estético e | A interface de um sistema deve trazer informacdes
minimalista; prioritarias em seu layout, com abas que tragam um

9 aprofundamento do assunto para os casos em que O

usuario precise buscar maiores informagées. Nao deve
haver sobrecarga visual.
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10 | Ajuda e Documentacao. Em suma, os sistemas devem ser faceis de buscar,
focados no dominio e na tarefa do usuario, e devem
listar passos concretos a serem efetuados para atingir
seus objetivos.

Fonte: NIELSEN, 2007

As heuristicas de Nielsen tém sido amplamente estudadas e utilizadas em
pesquisas da area de usabilidade. Associada a identificagdo dos problemas relativos
a cada heuristica esta um grau de severidade (Tabela 3), também propostos por
Nielsen (2007).

Tabela 3 - Grau de Severidade das Heuristicas

GRAU DE SEVERIDADE DESCRIGAO
0 Nao concordo que seja um problema de usabilidade;
1 Problema de usabilidade com baixa prioridade de correcao;
2 Problema de usabilidade com média prioridade de correcgao;
3 Problema de usabilidade com alta prioridade de correcao;

Fonte: NIELSEN, 2007.

Pela analise dos graus de severidade € possivel evidenciar a gravidade de
cada problema identificado na heuristica.
Uma sesséo de avaliagao heuristica, conforme Prates e Barbosa (2000), deve

ser realizada tendo como base os seguintes critérios:

a) Ser realizada no intervalo de 1 a 2 horas de duragao;

b) Ser consolidada a partir da analise de especialistas;

c) Ter a selegao dos problemas de usabilidade caracterizados e com o
seu grau de severidade definido, para que, posteriormente, sejam

buscadas as possiveis correg¢oes.

Apesar de terem diferencas entre si, todos os métodos de avaliacdo de
usabilidade foram pensados com o mesmo propdsito: o de melhorias na interagao
com os usuarios, levando em consideracdo o contexto. Porém, esses métodos nao
sdo infaliveis, segundo Nascimento e Amaral (2006), “ocorrem muitas vezes erros de

interpretacao relativos a aplicabilidade dos métodos”. Portanto € importante prestar
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bastante atencdo durante o processo, percebendo as caracteristicas que cada

método pode proporcionar.

2.3 Investigacao sobre a satisfagao do usuario

Saber como o wusuario pensa, conhecer as suas necessidades e,
principalmente, atendé-las de forma eficiente, deveriam ser caracteristicas do
contexto de todo e qualquer sistema que tivesse algum tipo de interacdo com
usuarios. Isso se faz relevante, visto que muitos autores defendem a ideia de que o
usuario € a parte mais importante da relacdo usuario-sistema, dentre eles se
destaca o pensamento de Guinchat e Menou (1994, p. 481) que afirma que “os
usuarios sdo os elementos fundamentais de todos os sistemas de informacgao”.
Conforme Curras (1996, p. 365)

O certo € que nao é possivel estudar, um a um, todos os individuos. Assim
tem-se que reunir pequenos grupos com caracteristicas similares, como:
usudrios conhecidos, usuarios desconhecidos, usudrios individuais,
usuarios coletivos, usuarios técnicos, usuarios particulares, usuarios
investigadores e usuarios técnico-industriais. Um individuo pode estar
incluso em vérias categorias de usudrios, desempenhando varios papeis
nos momentos de sua vida.

De fato,

A usabilidade, garante a prépria continuidade e afirmacao competitiva de
um site, de um software ou de um sistema de informagéo na perspectiva da
interacdo com o usuario. A partir do seu desempenho e da sua satisfacéo,
gue se evidencia a sobrevivéncia de um sistema de informag&o. (COSTA,;
RAMALHO, 2010, p. 5)

Desta maneira, para estudar o usuario sdo desenvolvidas diversas formas de
se conhecer 0 seu mundo, seus anseios, suas necessidades e seu nivel de
satisfacdo com um produto, sistema ou servico. Podem ser usadas para isso,
técnicas de acordo com Wincler e Pimenta (2002) como: grupo focal, entrevistas
estruturadas, e a aplicagao de questionarios. No que se concerne aos questionarios,
existem alguns padronizados que sao muito utilizados. A exemplo disso, se pode
citar o questionario SUS (System Usability Scale), definido de acordo por Brooke
(1986, p. 7) como:
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Uma ferramenta rapida e confiavel para medir a usabilidade, consiste em
um questionario de 10 perguntas, com cinco opg¢des de resposta (1 ao 5)
para os usuarios, concordando totalmente ou discordando totalmente. Assim
€ possivel avaliar uma grande variedade de produtos e servigos, incluindo
hardware, software, dispositivos moveis, sites e aplicagdes.

Conforme Simdes e Moraes (2010) as 10 questbes do questionario SUS

(Tabela 4) avaliam os seguintes itens:

1) Frequéncia de uso do sistema;

2) Complexidade do sistema;

3) Facilidade de uso;

4) Assisténcia para usar o sistema;

5) Funcgdes integradas do sistema;

6) Inconsisténcia do sistema;

7) Rapida aprendizagem;

8) Sistema é incdmodo e complicado para usar;

9) Seguranca e confianga para usar o sistema;

10) Aprendizagem de outras informagdes para usar o sistema.
Para Brooke (1986) existem consideragbes a serem feitas ao se aplicar o

questionario, séo elas:

a) O sistema de pontuagédo é um pouco complexo;

b) A melhor maneira de interpretar seus resultados envolve "normalizar"
as notas para produzir um ranking;

c) Pode ser usado em pequenas amostras com resultados confiaveis;

d) E vélido, pode efetivamente diferenciar entre sistemas utilizaveis e néo

utilizaveis.



Tabela 4 - Questionario SUS original e a forma traduzida

Questao

Tradugao

n Strongly Strongly
| think that | would like Eu ache que gostaria de disagree agree
1 to use this system utilizar este sistema
frequently freqientemente. |
Eu achei o sistema ! 2 3
2 | found the system desnecessariamente
unnecessarly complex complexo. |
R . 1 2 5
; | thought the system Eu achei o sistema facil
was easy to use para usar. |
| think that | would Eu acho que precisaria -
ed the support of a do apoio de um suporte 1 2 5
need | lecnico para ser
4 technical person to )
be able t thi possivel usar este |
e able to use this sistema.
system 1 2 5
Eu achei que as
| found the various diversas fungfes neste
5 functions in this system  sistema foram bem |
were well integrated integradas. 1 2 5
Eu achei que houve
! thnught Ihe_re was ?DD muita inconsisténcia |
6 much inconsistency in te siste -
this system neste sistemna. 1 2 5
| would imagine that Eu _im_aginaria fue a
maioria das pessoas
7 most people would nderi |
learn to use this system aprenderia a usar esse 1 3 5
N sistemna rapidamente.
very quickly
8 | found the system very Eu .?Chm ° dms.lema |
cumbersome to use Mmuilo pesada para uso. 1 z ]
Eu me senti muito
g | felt very confident confiante usando esse |
using the system sistema. . N 5
| needed to kearn a lot Eu preci_sei apre_nder
. uma série de coisas
of things before | could
10 get going with this antes que eu pudesse 1 2 5
h continuar a utilizar esse
sysiem sistema.
Fonte: Adaptado de (BROOKE, 1986)
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Para calcular a pontuagdo do questionario, € adotada a seguinte técnica,

ainda de acordo com Brooke (1986):

I.  Somar a contribuicdo de cada questéo; (Ressaltando que: O valor de

cada contribuicdo muda de acordo com a caracteristica da questao,

para as questdes 1, 3, 5,7 e 9, a pontuacdo € a posicdo na escala

menos 1 e para as questdes de numero 2, 4, 6, 8 e 10, a pontuacao é

de 5 menos a posigado na escala);

. Fazer o somatdrio das pontuacdes de cada item;
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lll.  Multiplicar a soma das pontuagdes por 2,5 para obter o resultado global
do SUS (Este resultado global varia de 0 a 100);

Os ltens com menos de 50 pontos sido preocupantes e considerados
inaceitaveis, precisando de ajustes urgentes. Os produtos com pontuagao entre 50 e
70 sao razoaveis, mas merecem ser aprimorados. Ja os produtos acima de 70
pontos sdo aceitaveis e ndo apresentam problemas graves de usabilidade (ha

ruido). Ja os produtos acima de 90 pontos possuem boa usabilidade.
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3 COMERCIO ELETRONICO

No mercado empresarial, segundo Barbosa (2014), o aparecimento de novas
praticas e politicas de infraestrutura comercial ocorreram em decorréncia, dentre
outras coisas, da proliferagdo das tecnologias de informagé&o, principalmente devido

a possibilidade de globalizagao.

Nesse novo contexto, as empresas tém investido na globalizagdo das suas
vendas através do comércio eletrbnico, na personalizagdo do marketing para o
cliente (ex: propaganda direcionada, promog¢des e descontos especificos), em
formas diversificadas de atendimento a esse cliente (ex: e-mail, chat, facebook,
twitter, etc.) e no acompanhamento do que esta sendo comentado sobre sua marca
ou empresa. Este trabalho tem seu foco no comércio eletrénico, que sera abordado

neste capitulo.

Pelas definicbes de Kalakota e Whinston (1997), o Comércio Eletrénico pode
ser inferido como sendo a compra e a venda de informacdes, produtos e servigos
através de redes de computadores. Enquanto que para Connoly (1997, p. 3) “[...]
comércio eletrdnico é mais do que apenas a troca de dinheiro. Ele inclui pesquisa,
desenvolvimento, marketing, propaganda, negociagcdo, vendas e suporte [...]".
Sendo assim, dentro deste cenario € importante ter em mente que o conceito de
comércio ndo mais € aquele onde existe apenas a compra e venda de produtos em
lojas fisicas, atualmente, o comércio possui fluxos informacionais e apresenta uma

estrutura de acordo com as necessidades de mercado.

[...] o ambiente tradicional de negdcio estda mudando rapidamente,
com os consumidores e negdécios procurando flexibilidade para mudar
0os parceiros de negocios, plataformas, carreiras e redes. Esta
mudanca inclui estabelecer conexdes eletrbnicas com clientes,
fornecedores, distribuidores, grupos de industria € mesmo com
concorrentes, para incrementar a eficiéncia das comunicagbes de
negoécios, para expandir a participagdo no mercado, € manter a
viabilidade de longo prazo no ambiente de negdcios de hoje. Em
outras palavras, ela esta diretamente ligada ao Comércio Eletronico.
(KALAKOTA; WHINSTON, 1996, p. 2).

O comeércio eletronico, no século XXI, tornou-se um dos principais canais de
compra e venda do mundo contemporaneo, o que representa uma inovagao na

relagdo mercadolégica com o consumidor, com consequéncias diretas. Pois, esta
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ruptura de antigos paradigmas, provoca uma aceleragéo no capital da empresa e um

maior enfoque no consumidor (AMOR, 2000).

Conforme, Kalakota e Robinson (2002), o comércio eletrénico é caracterizado

por quatro aspectos:

a) Comunicagao: é entrega de informagao, produtos, servigos ou
pagamentos via linha telefénica, redes de computadores ou outros
meios;

b) Processos de negdcios: € a aplicagdo de tecnologia na direcédo da
automacao de transagdes de negdcios e fluxos de trabalho;

c) Servicos: € a ferramenta que permite cortar custos, ao mesmo tempo
em que se aumenta a qualidade e a velocidade da entrega;

d) Ser online: permite capacidade de compra e venda de produtos e

informacao pela Internet ou servigos mobile.

Para atender esses aspectos, as empresas tiveram de repensar a forma de
operar 0s seus negdcios, pois 0 comércio eletrdbnico nao significa apenas mais uma
forma de vender e comprar (FREITAS, 2001). Existem modificagbes, mudancas que
ocorrem a cada dia na internet, que envolvem inovagdes tecnologicas que tentam
melhorar a infraestrutura e o relacionamento com o usuario € que devem ser

observadas e assimiladas pelas empresas que pretendem se manter nesse meio.

O comércio eletrénico estda provocando mudangas intensas na
organizacdo das empresas e na relagdo das empresas com seus
clientes, parceiros e fornecedores, inaugurando uma nova era no
mundo dos negécios. Por tras da aparentemente simples mudanga na
forma de comprar, ha modificagdes na economia, na organizagao da
industria, na legislagdo, empregos, formas de consumo, de
relacionamento e de criagdo de valor. A mudanga é tao grande que é
possivel dizer que “0 mundo estda em meio a uma revolugédo na forma
de fazer comércio. (KALAKOTA; WHINSTON, 1997, p. 28).

Assim, pode-se perceber que comércio eletrdbnico nada mais é que a jungao
das antigas praticas de venda e troca afetada pelo surgimento das novas
tecnologias (BARBOSA, 2014) e de recursos e ferramentas tais como: sites, e-mail,

redes sociais, mecanismos de busca, entre outras. E isso tras vantagens.
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O Comércio Eletrbnico proporciona vantagens de custos, permite
diferenciar seus produtos e servicos, e possibilita um melhor
relacionamento com clientes. Permite a entrada mais facil em alguns
mercados. Torna mais facil a eliminacdo de intermediarios, por outro
lado facilita o surgimento de novos intermediarios que adicionem
valor através de informagéao, e permite novas estratégias competitivas
com o uso de sua tecnologia. (ALBERTIN, 1998, p. 4)

Nas organizagbes empresariais destacam-se alguns beneficios oferecidos
pelo Comércio Eletrénico, que visam conquistar o cliente e aumentar,
gradativamente, a demanda de venda da empresa no mercado. Partindo desta ideia,
Albertin (1998) listou alguns beneficios regulares no mundo do comércio eletrénico.

Sao estes:

. Promocéo de produtos — Através de um contato com os clientes
melhora a promoc¢ao dos produtos;

. Novo canal de vendas — A aplicagdo do comércio eletrbnico
representa um novo canal de vendas para os clientes;

. Economia direta — A partir do uso da internet, o comércio
eletrbnico viabiliza a integracéo eletrbnica e a entrega de informacdes a um
baixo custo;

. Inovacdo de produtos — A criacdo de novos produtos ou
customizacdo dos antigos é uma vertente do comércio eletrdnico;

. Tempo para comercializar — No comércio eletrénico com base na
sua natureza instantanea, se tem a reducdo do tempo de vida da producéo e
a entrega das informacdes e servicos;

. Novas oportunidades de negécios — Com o comércio eletrbnico
€ possivel ter um novo modelo de negocios, baseado na ampla

disponibilidade de informagdes.

Também, em 2004, o SEBRAE listou as principais vantagens do comeércio

eletrdnico, que sao:

a) A rede de lojas (negdcio) esta disponivel 24 horas e em 7 dias por
semana, nao importa os horarios, dias de feriado ou fim de semana, o
consumidor nado deixa de fazer negoécios e as empresas oferecem
comodidade para seus clientes, e estes podem fazer seus pedidos na hora

que quiser online;
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b) Capacidade de oferecer um rico conjunto de informag¢des envolvendo a
localizacdo e identificacdo do produto, comentarios de outros
consumidores, informagdes sobre preco e frete, e tempo de entrega;

c) Baixo custo operacional, ndo precisando arcar com gastos extras comuns
em uma loja fisica tais como aluguel, contratagcdo de pessoal e outros.
Podera manter sua estrutura atual e conta com mais um forte canal de
vendas;

d) Reducgao do ciclo de tempo para a entrega de produtos e servigos;

e) Criagao de relacionamentos mais proximos com os consumidores;

f) Reducdo dos custos de comunicagdo e transacdo, podendo eliminar
intermediarios do canal de distribuicao;

g) Divulgacdo da marca: A Internet amplia o tempo de exposi¢cdo da sua
marca e mostra que a sua empresa esta preparada para atender seus
clientes na era da informacéo;

h) Reducdo da probabilidade de erros de interpretacdo no circuito com o
cliente, e mesmo com o fornecedor;

i) Facilidade no acesso a novos mercados e clientes, com reduzido esforgo
financeiro;

J) Facilidade no processamento de dados transmitido pela Gestdo de
Relacionamento com o Cliente (CRM), como por exemplos preferéncias e
forma de pagamento dos clientes, assim como permite a antecipagao da
evolugao das tendéncias do mercado;

k) A empresa oferece uma estratégia de lideranga em custo, diferenciagéo e
segmentacao;

[) Conhecimento constante do perfil de clientes, seus habitos e regularidade
de consumos;

m) Antecipacado das tendéncias de mercado, disponibilidade permanente de
relatérios sobre os produtos mais visualizados, areas mais navegadas;

n) Rapidez na divulgacao de novos produtos ou promogdes.

Mesmo com todas as vantagens oferecidas através da implantagdo do

comércio eletronico, existem algumas desvantagens observadas durante a sua

execugao. De acordo com Azevedo (2012) se pode citar:
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Falta de um toque pessoal — As compras virtuais sdo feitas a partir da
interagdo humano-computador, ndo havendo a interacdo do ser humano
com outro ser humano, o que para alguns representa um obstaculo. A
impessoalidade nas vendas online se tornou um problema para uma parte

da populacido consumidora;

b) Atrasos de mercadoria — A demora com que a maioria dos sites de

c)

d)

comeércio eletrénico fazem a entrega do produto;

Muitos bens ndo podem ser comprados online — Ainda existem produtos
gue nao encontrados durante as buscas em sites de comércio eletronico;
Nao permitir a experimentacdo do produto antes da compra — O comércio
eletrébnico ndo permite o contato do produto com o consumidor antes da
efetuacdo da compra, ou seja, ndo se pode usar o produto antes de
compra-lo, efetivamente.

Qualquer um pode criar um site de comércio eletrénico - A confiabilidade é
um dos requisitos solicitados pelos consumidores que restringem suas
compras a sites de comércio eletrébnico conhecidos, o que faz com que

aqueles empreendedores “novatos” em vendas online percam espaco;

Entretanto, a utilizacdo do comércio eletrdbnico no mercado empresarial se

tornou garantia de facilidade de comunicacao, estreitamento de relagdo com os
clientes, minimizagdo do tempo e uma tentativa de garantia de qualidade, ja que sao
necessarios ajustes constantes nas praticas tecnoldogicas, em virtude das
atualizagdes e nem todas as empresas viabilizam este tipo de renovacédo constante

em suas lojas fisicas.

[...] num ambiente com concorréncia crescente, o comércio eletrénico
faz parte das estratégias das empresas, mudando n&o a importancia
ou efetividade, mas apenas a agilidade e rapidez em adota-lo,
juntamente com seu potencial na melhoria da qualidade do
atendimento a clientes e processos internos, até uma postura voltada
para uma assimilagdo mais lenta desta tecnologia e menor velocidade
no desenvolvimento e implementacdo de suas aplicagbes [...]
(ALBERTIN, 1998, p. 13)

3.1 Principais formas de comércio eletrénico

Existem diversas formas de comércio eletronico. Nesse trabalho, o foco esta

no B2B (Business to Business) e no B2C (Business to Consumer), a serem
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descritos, a seguir. “O que caracteriza o tipo de comércio que uma empresa pratica
ndo é o produto, mas a ATIVIDADE FIM, ou seja, qual o fim a que € destinado a
mercadoria. Isso define o modelo de negécio e as figurantes atuantes nesse
modelo”. (NISSAN, 2014)*

B2B ¢ a sigla que se utiliza no comércio eletrénico para conceituar transagoes
comerciais de empresa para empresa (Business-to-Business). Em outras palavras, €
uma plataforma de comércio eletrébnico onde uma empresa comercializa seus
produtos com outra empresa através de suas redes eletronicas de negocios. Ainda
conforme Nissan (2014) o B2B é uma ferramenta de crescimento e desenvolvimento
para empresas de qualquer porte, seus mecanismos permitem um melhor
estreitamento na relagdo empresa-empresa e da empresa com seus fornecedores.
Ainda segundo o referido autor, exemplos de empresas que trabalham com o B2B
sdo: Editora Atlas, Mercedez Benz e Marisa. De acordo com Diniz ( et al., 2011), o
B2B é muito comum e é a modalidade que mais movimenta dinheiro. Segundo a
revista Exame (Portal online), em 2007, essa modalidade de negociacao registrou o
montante de R$ 16,7 bilhdes.

Ainda conforme Diniz (et al., 2011) o B2C (Business-to-Consumers) é
caracterizado pela relacdo de consumo existente entre as empresas e seus
usuarios. Como exemplo se tem o site da Amazon (www.amazon.com). Ainda
segundo os autores, existem outras formas de comércio eletrénico, como C2B
(Consumers-to-Business) que denota a negociacao eletronica entre consumidores e
empresas, como por exemplo os blogs e féruns da internet. E o C2C (Consumer-to-
Consumer) quando os préoprios consumidores vendem produtos para outros
consumidores, em sites especificos, a exemplo disso se tem o Mercado Livre

(www.mercadolivre.com.br) ou o OLX (www.olx.com).

3.2 Contribuigcoes e tendéncias de comércio eletrénico

No mundo contemporaneo, as técnicas de barganha aliadas as ferramentas
da Web, acabaram por trazer a popularizagdo do comércio eletronico, onde o

conhecimento sobre o usuario se tornou a principal fonte de desenvolvimento

! Disponivel em: < http://ecommercenews.com.br/artigos/cases/qual-e-a-diferenca-entre-b2b-e-b2c >
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empresarial (BARBOSA, 2014). A relagcdo de compra e venda na Web representou
nao somente o avango tecnoloégico, como também uma forma de suprir os gastos
empresariais, ja que € em decorréncia do conhecimento das necessidades prévias
dos wusuarios, que ha a compra de matérias-primas para a produgao e

consequentemente venda de produtos.

Tudo isso, faz parte de um planejamento estratégico prévio que cada empresa
deve possuir, para que nele seja possivel prever os riscos e acompanhar ofertas do
mercado empresarial (ALBERTIN, 1998). Pelo comércio eletronico € possivel obter
informagdes preciosas dos usuarios e conseguir diminuir as distédncias entre a
empresa e seu consumidor, através do uso da rede de computadores e da Web. De
fato, o comércio eletrbnico pode ser entendido como uma ferramenta que
proporciona sucesso para as empresas, oferecendo as organizagdes novas

maneiras de crescimento no mercado e no mundo.

Pelo site E-Commerce News (SARRAF, 2014) o que se destaca como
principal tendéncia do Comércio Eletrénico € uma nova nomenclatura chamada de
Comeércio Social, onde o que acontece € a jungado das inovagdes trazidas com as
Redes Sociais e as praticas de mercado. Para Barboza (2010, p. 2), “Comércio
Social € a uniao de ferramentas de loja virtual (vendas de produtos online) com
ferramentas de interagdo advindas da chamada web 2.0 (blog, féruns, Twitter,
Facebook etc.). O autor salienta que a maior comodidade do Comércio Social € a
facilidade de comunicagdo com o usuario que, no acesso a sua rede social, pode ja
ser informado de uma promog¢ao ou produto e na propria rede partir para efetuar a
compra. Para ilustrar, sdo apresentadas a pagina do Instagram (Figura1) e Twitter

(Figura 2) das Lojas Americanas.
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Figura 1 - Instagram das Lojas Americanas

(’v‘btag)lnm Obter o aplicativo  Entrar

americanascom | sesu |
americanas.com a maior loja. 0s menores precos. ;) www.americanas.com.br
82 publicacoes 11k seguidores seguindo 273

AR AR A2
FIR A& A

ST
Fonte: INSTAGRAM, 2015
Figura 2 — Twitter das Lojas Americanas
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e E gg::mesIpeomsel;srté;jrlrircati\;ors favoritos SemmmeEs T
fuﬁciou1am a todo vaporl 1) goo.gl/WxNukZ m

Vocé também pode gostar

E E isso ai, ZC ficiall Aqui tem "Flores em
vida Ao Vivo" e muuuito mais:

Fonte: TWITTER, 2015

3.3 Estatistica do Desempenho do Comércio Eletronico no Brasil

De acordo com a publicagédo Webshoppers (2015), a E-bit, € um sistema que
trabalha com dados online mediante a aplicagao de questionarios ao consumidor e

procura medir a qualidade dos servigos ofertados no mercado.

Em seu site, a E-bit (www.ebit.com.br) disponibiliza informacdes relevantes
para tomada de decisdo de compras dos consumidores, além de oferecer
produtos e servigcos aos lojistas. Para os consumidores, a certificacdo de
lojas da E-bit colabora para aumentar a confiangca na compra online. Através
da classificacdo por medalhas (Diamante, Ouro, Prata e Bronze), que
atestam a qualidade dos servicos prestados pelo varejista, o consumidor
encontra argumentos que ajudam na hora de decidir. Para o empresario, a
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E-bit funciona como fonte de conhecimento sobre o e-commerce no Brasil,
contribuindo para o desenvolvimento do negécio e do setor de forma geral.
Os dados da E-bit também s&o coletados junto aos compradores online,
apos a compra. A E-bit possui convénio com mais de 21.000 lojas virtuais.
Ao realizar uma compra em uma destas lojas, o consumidor é convidado a
responder uma pesquisa. Sao trés etapas: uma imediatamente apds a
compra efetiva e outra, alguns dias depois, para avaliar a entrega e a
terceira, sobre a usabilidade do produto. O processo € automatico e
simples, feito pela Internet. Através destas avalia¢des, a E-bit calcula uma
nota para cada loja e as classifica em medalhas (Diamante, Ouro, Prata e
Bronze). O servigo de certificagdo E-bit permite que, além de avaliar a loja e
a experiéncia de compra, os consumidores avaliem também o pds-venda, o
servico de atendimento, a probabilidade de retorno a loja virtual e o indice
de indicacao da loja a amigos e parentes. (GUASTI, 2015, p. 4)

Ainda de acordo com Guasti (2015), alguns dados do comércio eletrénico no

Brasil, no primeiro semestre de 2015 sio:

e O comércio eletronico brasileiro faturou R$ 35,8 bilhdes em 2014, um

crescimento nominal de 24%, ja que em 2013 o resultado foi de R$ 28,8
bilhdes (Figura 3);

Figura 3 —Vendas online em bilhGes de reais
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Fonte: E-BIT, 2015.

e O numero de pedidos feitos via internet (Figura 4), em 2014, foi de 103,4

milhdes, quantidade 17% maior que o registrado no ano anterior (88,3
milhdes). O tiquete médio foi de R$ 347, 6% maior que em 2013 (R$ 327);
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Figura 4 — Pedidos realizados no comércio eletrénico no Brasil
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Fonte: E-BIT, 2015.

¢ Ao todo, 51,5 milhdes de pessoas fizeram pelo menos uma compra online
no ano de 2014, sendo mais 10,1 milhées pela primeira vez (Figura 5).
Com o total de pedidos (citado acima), chega-se a uma média de duas

compras por consumidor;

Figura 5-Balanco do numero de consumidores do comércio eletrénico

Fonte: E-BIT, 2015.
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Moda e Acessorios se mantém como a categoria mais vendida, seguida de
Cosméticos e Perfumaria/Cuidados Pessoais/Saude, Eletrodomésticos,

Telefonia e Celular, e Livros/Assinaturas e Revistas, nesta ordem.

Figura 6 — Nivel de satisfacdo dos brasileiros com o comércio eletrdénico
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Fonte: E-BIT, 2015.

Pela figura 6 se percebe uma variagado no nivel de satisfacédo dos brasileiros

no uso do comércio eletrbnico durante o ano de 2014, conforme a publicagao

Webshoppers (2015).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O referencial tedrico deste estudo foi elaborado a partir de uma pesquisa
exploratoria, tendo em vista que para Gil (1998, p. 27) este tipo de pesquisa tem

como principal finalidade:

Desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a
formulacdo de problemas mais precisos ou hipéteses pesquisaveis para
estudos posteriores. (...) Pesquisas exploratérias sdo desenvolvidas com o
objetivo de proporcionar visdo geral do tipo aproximativo, acerca de
determinado fato.

Este estudo também se caracteriza como sendo uma pesquisa empirica, que

segundo a definigao de Thiollent (1985, p. 14) é:

Concebida e realizada em estreita associacdo com uma ac¢do ou com a
resolucdo de um problema coletivo e no qual os pesquisadores e 0s
participantes representativos da situacdo ou do problema estdo envolvidos
do modo cooperativo ou participativo.

No que se concerne as técnicas de pesquisa, neste trabalho foi desenvolvido
o carater de uma pesquisa quantitativa, tendo em vista que conforme Wainer (2003,
p. 17)

as pesquisas quantitativas sdo mais adequadas para apurar opinides e
atitudes explicitas e conscientes dos entrevistados, pois utilizam
instrumentos padronizados (questionarios). Sao utilizados quando se sabe
exatamente o que deve ser perguntado para atingir os objetivos da
pesquisa.

O método utilizado foi o estudo comparativo que, com base em Gil (2008, p.
16), “procede pela investigacdo de individuos, classes, fendmenos ou fatos, com
vistas a ressaltar as diferencas e similaridades entre eles.”. Para o estudo
comparativo realizado neste trabalho, foram selecionados trés sites de comércio
eletrénico que, segundo o site E-bit sdo os mais bem qualificados pelos usuarios
com relagdo a usabilidade: Lojas Americanas, Walmart e Ponto Frio.

Como primeira parte da analise dos sites foi realizada uma avaliagdo de
usabilidade, fazendo uso das heuristicas de Nielsen (2007), a fim de avaliar se eles

estdo mesmo adequados para o uso da populagdo em geral.
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Como instrumento complementar da coleta de dados foi empregado um
questionario (Ver Apéndice), adaptado do SUS, visando um melhor entendimento
sobre o0 uso dos trés sites escolhidos por usuarios reais. A aplicagéo do questionario
aos usuarios foi feita acompanhada de observacao direta da realizacdo de tarefas

pelos usuarios, tendo como base que para Barbosa (1998, p. 3)

Este método de coleta de dados baseia-se na atuagdo de observadores
treinados para obter determinados tipos de informagdes sobre resultados,
processos, impactos, etc. Requer um sistema de pontuacdo muito bem
preparado e definido, treinamento adequado dos observadores, supervisdo
durante aplicagéao e procedimentos de verificagdo periddica para determinar
a qualidade das medidas realizadas. Observagdes realizadas em fases
iniciais de um projeto ou mesmo antes de seu inicio podem ser de carater
nao estruturada, ou seja, realizadas de maneira informal.

Diante disso foram propostas as seguintes tarefas aos usuarios, para serem
realizadas em cada site:
1. Fazer cadastro no site;
Realizar uma busca qualquer por um produto;

Colocar o elemento encontrado no carrinho de compras;

H wn

Retirar o mesmo elemento do carrinho de compras.

Com esse entendimento, a presente pesquisa se consolida a partir da

efetivagao de 4 etapas.

o Na etapa 1 foi realizado um levantamento bibliografico sobre as
tematicas envolvidas no estudo.

o Na etapa 2 foram selecionados os sites para o estudo comparativo e
realizada uma investigacdo do funcionamento deles. Ainda como parte integrante
dessa etapa, foi feita a avaliacdo de usabilidade dos sites com base nas heuristicas
de Nielsen (ver capitulo 2). E, nas situagdes em que um problema qualquer foi
encontrado, a este foi atribuido um grau de severidade (de 0 até 4). Fizeram parte da
avaliagao a pagina principal do site e uma subpagina dos mesmos.

o Na etapa 3 foi aplicado um questionario com questdes baseadas no
questionario SUS (System Usability Scale), tendo em vista que para Tendrio,
Sdepanian e Amaral (2010, p.2) o SUS “é um questionario em lingua inglesa que
possibilita uma avaliagéo subjetiva simples, composta por dez itens, que mostra uma

visdo global do usuario em relagdo ao sistema”, visando a coleta de informacgdes
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relativas a satisfacdo dos usuarios com os referidos sites. Assim, para o estudo
foram selecionados 5 usuarios com perfis semelhantes, com base no estudo de
Nielsen (2000) que afirma que com 5 usuarios de perfis similares ja se consegue
mapear cerca de 85% dos problemas de usabilidade enfrentados por eles. E
também porque de acordo com Sarraf (2014) focando na faixa etaria pode-se
perceber que 62% das pessoas que realizam compras pela web tém entre 15 e 34
anos, isto é, a faixa mais jovem. Posto isso, antes dos usuarios responderem ao
questionario, foi solicitado que eles executassem as quatro atividades anteriormente
descritas.

o Na etapa 4 os resultados foram compilados e analisados a luz do
referencial tedrico. Nesta etapa, conforme recomendado por Martins e Thedphilo

(2009, p. 69) atentou-se para

[...] examinar, classificar e, muito frequentemente, categorizar os dados,
opinides e informagdes coletadas, ou seja, a partir de proposigdes, teoria
preliminar e resultados encontrados, construir uma teoria que ajude a
explicar o fendmeno sob estudo [...]

Apos a efetivagcdo das etapas e analise dos dados obtidos, chegou-se as

conclusoes e resultados finais deste trabalho.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Com base nas Heuristicas de Nielsen e no questionario SUS, a seguir sdo
apresentadas as analises e avaliagédo do site das Lojas Americanas, Walmart e
Ponto Frio, sites de comércio eletronico selecionados para fazer parte do estudo

comparativo.

5.1 Analise Heuristica do Site das Americanas

A amostra da observacdo empirica e avaliagao do site, enfatizou a pagina
inicial do site e uma subpagina chamada guia de presentes (Tabela 5), avaliadas
segundo as Heuristicas de Nielsen. Como tanto na pagina principal, quanto na
subpagina os resultados encontrados foram os mesmos, eles serdo apresentados

em um unico Tabela.

Tabela 5 - Avaliacdo pelas Heuristica de Nielsen das Lojas Americanas

HEURISTICAS PAGINA INICIAL e SUBPAGINA “GUIA DE GRAU

PRESENTES”

VISIBILIDADE DO STATUS | Possui uma boa visualizagdo da pagina ajudando
0 usuario a achar o que procura.
COMPATIBILIDADE ENTRE Site usa vocabulario que se assemelha com a
SISTEMA E MUNDO REAL realidade do usuario, com imagens adequadas e
compreensiveis.
CONTROLE E LIBERDADE O usuario tem facilidade de fazer e desfazer
PARA O USUARIO operagdes no site. Por exemplo, no campo alterar
enderego tem o direcionamento para a pagina de
CEP.
CONSISTENCIA E PADROES | Ao navegar pela pagina principal o usudrio ao 2
indicar uma opgao, essa, muda de cor, 0 que nao
acontece nas subpaginas. Logo, ha falta de
padronizacao. (Ver figura 7)
PREVENGCAO CONTRA Na tela de cadastro os campos séo todos com
ERROS indicagdo de formas de preenchimento.

RECONHECIMENTO EM O wusuario nado precisa relembrar dados na
LUGAR DE LEMBRANCA pesquisa, ha complementagdo de campos de
busca. Os menus ajudam na selecdo das
funcionalidades que se deseja.
FLEXIBILIDADE E EFICIENCIA | Usuario possui atalhos para as abas no site.
DE USO
PROJETO MINIMALISTAE O site apresenta informacgdes claras e concisas.
ESTETICO
AUXILIAR OS USUARIOS A | Alguns usudrios ndo conseguem efetuar login 3
RECONHECER, pelo acesso mobile, apenas pelo desktop. Nao ha
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DIAGNOSTICAR E mensagem de erro ou qualquer mensagem que
RECUPERAR-SE DE ERROS | ajude a entender o porqué disso.
AJUDA E DOCUMENTAGAO Os links de atendimento e televendas estao 2
muito pequenos.
Fonte: Elaborado pela Autora, 2015

Figura 7 — Print screem da falta de consisténcia e padrdes das Lojas
Americanas
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Fonte: Lojas Americanas (http://www.americanas.com.br/)

5.2 Teste de Usabilidade do Site das Americanas

Os resultados das respostas (Tabela 6) foram coletados e analisadas de

acordo com a experiéncia vivenciada pelos usuarios em acesso e uso do sitio.
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Tabela 7 — Resultado da aplicagdo do questionario SUS a usuarios das Lojas Americanas

PERFIL DOS USUARIOS USUARIOS RESULTADO

GLOBAL DO SUS

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 1 a0
experiéncia consideravel em computador e
uso da internet;

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 2 77,5
experiéncia consideravel em computador e
uso da internet;

Homem com faixa etaria de 18 a 25 anos com 3 87,5
experiéncia consideravel em computador e
uso da internet;

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 4 77,5
experiéncia consideravel em computador e
uso da internet;

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 5 65
experiéncia consideravel em computador e
uso da internet
Fonte: Elaborado pela Autora, 2015

O resultado da avaliagédo através do Questionario SUS apresentou uma
pontuacgao que varia de 65 a 90, ficando com média 79,5, sendo uma média que

classifica o sistema como ACEITAVEL, mas com necessidades de aprimoramento.

5.3 Analise Heuristica do Site da Walmart

A amostra da observagdo empirica e avaliagdo do site, enfatizou a pagina
inicial do site e uma subpagina: eletronicos. Como tanto na pagina principal,
quanto na subpagina os resultados encontrados foram os mesmos, eles serao

apresentados em um unico Tabela (Tabela 7).

Tabela 8 — Avaliagao Heuristica do site do Wallmart

CRITERIOS PAGINA INICIAL e SUBPAGINA

“ELETRONICOS”

1 VISIBILIDADE DO STATUS Ao efetuar cadastro em pagina inicial o
cadastro da feedback

2 COMPATIBILIDADE ENTRE Palavras que se assemelham com a

SISTEMA E MUNDO REAL realidade do usuario.
3 CONTROLE E LIBERDADE PARA | O usuario tem facilidade em realizar
OAUSUARIO _ operagdes no site.

4 ‘ CONSISTENCIA E PADROES O site apresenta abas padronizadas.

5 PREVENGAO CONTRA ERROS | Na tela de cadastro o site apresenta todos
0s campos com colocagao automatica.
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RECONHECIMENTO EM LUGAR | O usuario ndo precisa relembrar dados na
DE LEMBRANCA pesquisa, ha complementagdo de campos
de busca. Os menus ajudam na selegéo
das funcionalidades que se deseja.
FLEXIBILIDADE E EFICIENCIA Usuario possui atalhos para as abas no

DE USO site.
PROJETO MINIMALISTA E O usuario tem dificuldade com a grande 3
ESTETICO exposicdo de produtos de forma

desordenada para realizar uma busca.
AUXILIAR OS USUARIOS A O site apresenta ferramentas que ajudam o
RECONHECER, DIAGNOSTICAR | usuario a diagnosticar e a recuperar-se de
E RECUPERAR-SE DE ERROS | erros.

AJUDA E DOCUMENTAGAO O site apresenta um icone de
direcionamento para a ajuda para os
usuarios. Onde além de visualizar as
ajudas mais buscadas, faz uma pesquisa
caso sua duvida n&o esteja nas mais
buscadas.

Fonte: Elaborado pela Autora, 2015

Figura 8 — Printscream do auxilio aos usuarios na hora de reconhecer, diagnosticar e
recuperar-se de erros das Lojas Walmart
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Desejo receper ofertas por e-mail.

Ao criar uma conta, vocé concorda com
nossos termos de uso, condicdes, politica de
privacidade e que tem pelo menos 16 anos
de idade.

Fonte: Lojas Walmart (http://www.walmart.com.br))
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Ao colocar uma informagédo invalida ou ja existente, o site auxilia o usuario a

reconhecer, diagnosticar e recuperar-se do erro.

5.4 Teste de usabilidade do Site da Walmart

Os resultados das respostas (Tabela 8) foram coletados e analisadas de

acordo com a experiéncia vivenciada pelos usuarios em acesso e uso do sitio.

Tabela 9 - Resultado da aplicagado do questionario SUS a usuarios do Wallmart

PERFIL DOS USUARIOS USUARIOS RESULTADO GLOBAL
DO SUS

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 1 85
experiéncia consideravel em computador e uso da

internet;

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 possui uma 2 60
experiéncia consideravel em computador e acesso a

internet;

Homem com faixa etaria de 18 a 25 anos possui 3 95
experiéncia consideravel com computador e acesso a

internet;

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 4 90
experiéncia consideravel com computador e acesso a

internet;

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 5 67,5
experiéncia consideravel com computador e acesso a

internet.

Fonte: Elaborado pela Autora, 2015

O resultado da avaliacdo através do questionario SUS apresentou uma
pontuacdo que varia de 67,5 a 95, sendo uma média de 79,5 que classifica o

sistema como ACEITAVEL, mas com necessidade de aprimoramento.
5.5 Analise Heuristica do site do Ponto Frio

A amostra da observacdo empirica e avaliacao do site: enfatizou a pagina
inicial do site e uma subpagina: Tecnologia. Como tanto na pagina principal,
quanto na subpagina os resultados encontrados foram os mesmos, eles serao

apresentados em um unico Tabela (Tabela 9).



Tabela 10 — Avaliagcéo Heuristica do site Ponto Frio

HEURISTICAS

PAGINA INICIAL

1 Visibilidade do status Ao efetuar cadastro em pagina inicial o
cadastro é realizado com sucesso, mas
nao ha nenhum tipo de confirmagédo, ndo

ha um feedback.

2 Compatibilidade entre O vocabulario utilizado se assemelha com

sistema e mundo real a realidade do usuario.

3 Controle e liberdade parao | O usuario tem facilidade em realizar

usuario operagdes no site.

4 ‘ Consisténcia e padrées O site apresenta abas padronizadas.

Preveng¢ao contra erros Na tela de cadastro os campos sdo todos
com indicagdo de  formas de
preenchimento.

Reconhecimento em lugar | O usuario pode em algum momento ter

de lembranga

que lembrar a area onde ele estava, caso
ele procure muitos produtos no site.

7 Flexibilidade e eficiéncia de

Usuarios possui atalhos para as abas no

estdo muito pequenos, dificultando sua

uso site.
8 Projeto minimalista e O site apresenta uma imensa variedade
estético de produtos, o que dificulta a pesquisa. O
usuario tem dificuldade com a grande
exposicdo de produtos de forma
desordenada.
9 Auxiliar os usuarios a
reconhecer, diagnosticar e | Alguns usuarios ndo conseguem efetuar
recuperar-se de erros login.
10 Ajuda e documentagao Os links de atendimento e televendas

localizagdo.

Fonte: Elaborado pela Autora, 2015




46

Figura 9 — Printscream da falha do site das Lojas Ponto Frio na tentativa de reconhecimento,
diagnostico e recuperacao de erros quando os usuarios tentam efetuar login

2 i i Ambiente
B pontofr|o Central de atendimento Meus pedidos 1 Sequro

Identificacao
Conecte-se ou crie uma nova conta
Por favor, complete os seus dados

E-mazil ou senha incorrstos.

Acesse com seu e-mail
natalhia_barbosa@hotmail.com
Meu e-mail mudou

Ja possui um cadastro? Digite sua senha no campo
abaixo.

® Sim SRBEERRBRING

Esquaci minha senhat

N3o, essa € a minha primeira compra

Fonte: Lojas Ponto Frio (http://www.pontofrio.com.br)

Ao tentar realizar login o site mostra que tanto e-mail quanto senhas estédo
corretos, mesmo assim a mensagem exibida € que e-mail ou senha estao incorretos,

deixando o usuario confuso, fazendo até que este desista de comprar algo.

5.6 Teste de usabilidade do site do Ponto Frio
Os resultados das respostas foram coletados e de acordo com a experiéncia

vivenciada pelos usuarios (Tabela 10) em acesso e uso do sitio.

Tabela 6 - Resultado da aplicagdo do questionario SUS a usuarios do Ponto Frio

PERFIL DOS USUARIOS USUARIOS RESULTADO GLOBAL
DO SUS
Mulher com faixa etaria de 18 a 25 possui uma 1 87,5
experiéncia consideravel em computador e acesso a
internet;
Mulher com faixa etaria de 18 a 25 possui uma 2 70
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experiéncia consideravel em computador e acesso a
internet;

Homem com faixa etaria de 18 a 25 anos possui 3 82,5
experiéncia consideravel com computador e acesso a
internet;

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 4 85
experiéncia consideravel com computador e acesso a
internet;

Mulher com faixa etaria de 18 a 25 anos com 5 55
experiéncia consideravel com computador e acesso a
internet.

Fonte: Elaborado pela Autora, 2015

O resultado da avaliacdo através do questionario SUS apresentou uma
pontuacdo que varia de 52.5 a 80.0, sendo uma média de 76 que classifica o
sistema como ACEITAVEL, mas com necessidade de aprimoramento.

No que se concerne aos questionarios aplicados aos usuarios, os sites em
questdo sao considerados aceitaveis, mas também demonstram, por alguns
apontamentos feitos pelos usuarios algumas dificuldades sentidas por eles, que
necessitam de atencdo, como por exemplo o fato de alguns usuarios nao
conseguirem efetuar login pelo acesso mobile, apenas pelo desktop no site das lojas
Americanas. Ja com relagdo as Lojas Ponto Frio, alguns usuarios afirmaram que
possuem dificuldades na pesquisa por produtos e na realizacdo do cadastro,
problema que merece destaque, pois se 0s usuarios ndo conseguem efetuar

cadastro, ndo havera compra pelo site.

Adicionalmente, se os usuarios tém dificuldade em localizar um produto,
também n&o havera compra e a loja nao tera lucro. Desta maneira, foi possivel
inferir que as lojas Walmart, através de sua plataforma Web (walmart.com), possui o
melhor sistema a ser utilizado, em comparacdo com os outros sites. Tendo em vista
que dos 5 usuarios que responderam ao questionario SUS deste trabalho para todos
os sites, 3 afirmaram que o Wallmart € o mais adequado, por ser simples e eficiente
e nao apresentar dificuldades para os usuarios realizarem suas compras. No que
concerne ao uso geral dos websites foi apontado que todos os sites sdo aceitaveis,

mas necessitam de aprimoramentos.



48

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Quando se chega ao final de uma pesquisa, torna-se necessario um retorno
ao seu inicio, direcionando a atengao para os objetivos propostos a fim de que,
assim, se perceba se foram atingidos. Teve-se como objetivo geral: verificar a
experiéncia do usuario em meio a sites de comércio eletrénico. No que diz respeito a
analise dos dados com base nas heuristicas de Nielsen, se conclui que os sites de
comércio eletronico das Lojas Americanas, Lojas Walmart e Lojas Ponto Frio, na
maior parte, se enquadram nas heuristicas, mas ha pontos que necessitam de

aprimoramento, visando a melhoria no atendimento aos usuarios.

De acordo com os resultados obtidos com as analises realizadas e os testes
de usabilidade com os usuarios, se observa que a certificagdo promovida pelo E-bit
(medalha diamante) que atesta que as 3 plataformas Web analisadas séao
excelentes, ndo condiz totalmente com a realidade, tendo em vista que todos os
sites possuem sistemas aceitaveis pelos usuarios, mas precisam de melhoria em

suas funcionalidades.

Esse trabalho € apenas um primeiro passo no sentido de contribuir para o
desenvolvimento de sistemas interativos mais adequados ao publico em geral e que
atendam as necessidades dos usuarios. Para se obter um panorama mais geral
sobre a usabilidade nos sites de comércio eletronico, indica-se como trabalho futuro
um estudo envolvendo mais sites e tipos mais diversificados de usuarios. E, para
uma andlise mais completa da interacdo entre os usuarios e os sites de comércio
eletrdnico, estudos futuros podem envolver conceitos complementares a usabilidade,
tais como a Arquitetura da Informagdo (MORVILLE; ROSENFELD, 2007) e
Acessibilidade (VECHIATO; VIDOTTI, 2012).

No que se diz respeito a Gestdo da Informacédo, este trabalho contribuiu no
sentido de que, cada vez mais é perceptivel a iminéncia da atualizacdo do mercado
e principalmente o uso das tecnologias, que tentam atrelar o usuario a este novo
universo. Portanto, por ser um trabalho que lida com a triade humano-informacgao-
sistema, a triade que mais se destaca na Gestao da Informacgao, este trabalho sé
tem a acrescentar ao desenvolvimento da area, sem falar no rica extensdo ao se

perceber as questdes vistas em sala de aula, presentes no contexto do mundo real.
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APENDICE

QUESTIONARIO SUS APLICADO DURANTE AS ENTREVISTAS COM OS
USUARIOS DOS SITES ANALISADOS DE COMERCIO ELETRONICO

I. Sexo
. Idade:

lll.  Usuario experiente em computador ( ) Sim ( )Nao?

1- 3 - Nem 5_
~ . 2 —discordo concordo | 4 - concordo
Questdes discordo parcialmente nem parcialmente concordo
totalmente . totalmente
discordo

Vocé gostaria de usar
este sistema com

frequéncia?

Vocé acha o sistema
desnecessariamente

complexo?

Vocé pensou que o
sistema fosse facil de

usar?

Vocé achou que poderia
precisar do apoio de uma
pessoa técnica para ser
capaz de usar este

sistema?

Vocé encontrou as varias
fungdes deste sistema de

forma integrada?

Vocé pensou que havia
muito inconsisténcia

neste sistema?

Vocé Imaginou que a
maioria das pessoas iria
aprender a usar este
sistema muito

rapidamente?

Vocé achou o sistema

muito complicado de
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usar?

Vocé se sentiu muito
confiante usando o

sistema?

Vocé precisaria aprender
um monte de coisas
antes que pudesse
comegar a usar este

sistema?

Comentarios, Criticas e Sugestdes:




