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RESUMO I

O comércio eletronico (CE) é um dos responsédveis diretos pelo crescimento das vendas
realizadas através da Internet, e dentro deste contexto, a usabilidade ¢ um fator
demasiadamente importante, pois, é a propriedade que um site de CE dispde, no sentido de 3
permitir ao usudrio a obtengdo do maximo de informagdes de suas paginas, com o0 minimo de
esforgo. Esta pesquisa tem como objetivo principal analisar a usabilidade em trés sites de
comércio eletrdnico, que sdo: Americanas, Submarino ¢ Magazine Luiza, através de sete
heuristicas: visibilidade e reconhecimento do estado ou contexto atual e condugfo do usuario,
projeto estético e minimalista, controle do usuério, flexibilidade e eficiéncia de uso, prevengio
de erros, consisténcia e compatibilidade com o contexto. Este trabalho utiliza o método de
pesquisa exploratdria-observacional ndo participante, onde foram realizadas analises baseadas
nas sete heuristicas mencionadas acima. Esta pesquisa, através da andlise dos sites
Americanas, Submarino e Magazine Luiza, mostrou que a atengio dada a definigio de
requisitos de usabilidade pode ter forte impacto na qualidade dos mesmos, e se essas técnicas
forem bem definidas e atendidas, podem gerar um site que melhor atende as necessidades e
expectativas dos usuérios. Com relagio a anélise dos sites, verificou-se que a heuristica que
melhor satisfez os critérios utilizados pelos sites é o projeto estético e minimalista, onde a
Americanas e o Submarino apresentaram 100% de aproveitamento, cobrindo todos os itens
abordados. Enquanto que o site Magazine Luiza apresentou um percentual de 90% em relagdo
a mesma heuristica. Percebeu-se na anélise da consisténcia, o menor indice de utilizagio desta
heuristica dentre as sete analisadas, onde os sites Americanas e Submarino atingiram em
média 77,8% de utilizagdo e o Magazine Luiza, apenas 66,6%, pois os trés sites possuem
alguns erros com relagdo a esta heuristica. Os trés sites se destacam em seu segmento de
mercado, pois possuem um projeto bem definido, estruturado e totalmente voltado para o
usudrio final. Porém, nesta pesquisa o que obteve melhor desempenho foi o site Americanas
com uma média geral de 92,2% de aproveitamento nas sete heuristicas analisadas, porque o
mesmo utiliza quase todas as métricas apresentadas nas sete heuristicas para facilitar ao
maximo a interagd@o entre o site € o usuério.

Palavras-chave: Comércio eletronico. Usabilidade. Heuristicas. Internet.
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The electronic commerce (CE) is one of the responsible for the growth of sale through the
Internet, and inside of this context, the usability is a important factor therefore it, is the
property that a site of CE makes use, in the direction to allow to the user the attainment of the
maximum of information of its pages, with the minimum of effort. This research has as
objective main to analyze the usability through seven heuristics are: visibility and recognition
of the state or current context and conduction of the user, aesthetic and minimalist project,
control of the user, flexibility and efficiency of use, prevention of errors, consistency and
compatibility with the context, in three sites of electronic commerce (Americanas, Submarino
and Magazine Luiza). This work uses the method of not participant exploratory-observational
research, where the analyses were based on the seven heuristics had been carried through
mentioned above. This research, through the analysis of the Americanas sites, Submarino and
Magazine Luiza, showed that the attention given to the definition of usability requirements
can have hard impact in its quality, and if these techniques well will be defined and taken care
of, they can generate a site that better takes care of to the necessities and expectations of the
users. With regard to the analysis of the sites, it was verified that the heuristic better satisfied
the methods used for the sites is the aesthetic and minimalist project, where the Americanas
and the Submarino had presented 100% of utilization, covering all itens boarded. Whereas the
site Magazine Luiza presented a percentage of 90% in relation to the same heuristic. It was
perceived in the analysis of the consistency, the lesser index of use of this heuristic amongst
the seven analyzed, where the sites Americanas and Submarino had reached 77.8% of use on
average and the Magazine Luiza, only 66.6%, therefore the three sites possess some errors
with regard to this heuristic. The three sites are the best in their segment of market, therefore
they possess a well defined project, structuralized and totally come back toward the final user.
However, in this research what it got better performance was the site Americanas with a
general average of 92,2% of utilization in the seven heuristics ones analyzed, because it uses
almost all the metric ones presented in the seven heuristics ones to facilitate to the maximum
the interaction between the sites and the user.

Key words: Electronic commerce. Usability. Heuristics. Internet.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, inimeras operagdes financeiras e comerciais em todo 0 mundo sdo
realizadas através da Internet. As empresas anunciam seus produtos e servigos, € as pessoas
sem sair de casa efetuam suas transagdes e adquirem os produtos do seu interesse.

O comércio eletronico (CE) € um dos responsaveis diretos pelo crescimento das
vendas realizadas através da Internet e seus processos podem ser realizados de forma
completa ou parcial, numa estrutura predominantemente publica de facil e livre acesso e baixo
custo.

Segundo Kalakota, Whinston (apud GUARIENTO; PALMEIRA, 2002, p. 2), o
CE pode ser definido como uma forma em que as empresas buscam “incrementar a eficiéncia
das comunicagdes de negdcio, para expandir a participagdo no mercado e manter a viabilidade
de longo prazo no ambiente de negécio de hoje”.

Dentro deste contexto de CE, a pesquisa serd direcionada para um tema de
demasiada importdncia para o bom desempenho e funcionamento dos web sites de comércio
eletrénico: a Usabilidade.

A usabilidade ¢ a caracteristica que determina se o manuseio de um produto é facil
e rapidamente aprendido, oferece um alto grau de satisfagio para seus usudrios,
eficientemente resolve as tarefas para as quais ele foi projetado e deve ser levada em
consideracdo em todas as interagdes dos sistemas que lidam com informagdes (FERREIRA;
LEITE, 2002).

A falta de web sites bem projetados do ponto de vista de suas interfaces com os
usudrios tém sido responsaveis por perdas de diversos tipos. Uma interface mal projetada
pode causar danos graves e irreversiveis para uma organizacdo, mas mesmo assim, poucas
empresas consideram esse fato quando estdo planejando suas aplica¢des (DIAS, 2002).

Para Dias (2002, p. 3), “a usabilidade € a propriedade que um site de comércio
eletronico dispde, no sentido de permitir ao usuério a obten¢éio do méximo de informagdes de
suas paginas, com o minimo de esfor¢o”. Portanto, os sites devem ser desenvolvidos
objetivando a disponibilizagdo das informagdes necessdrias e proporcionar facil utilizagio,
sem requerer esfor¢o adicional do usuério. Partindo deste principio, este trabalho visa avaliar
a usabilidade nos trés principais sites de comércio eletronico brasileiros: Americanas,

Submarino e Magazine Luiza.
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1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

Pela crescente preocupagdo com a qualidade dos produtos oferecidos ao publico e
pelas vantagens que um sistema considerado de boa qualidade pode trazer para as empresas e
para os usudrios de modo geral, a usabilidade tornou-se um elemento fundamental no sucesso
do mercado de informatica e, sua avaliagdo, uma etapa indispensavel no projeto de sistemas
interativos.

Deve-se sempre ter em mente a probabilidade de um usuério conseguir completar
uma tarefa simples como avangar uma pagina ou achar uma determinada informagéo, porém,
a maioria dos criadores de websites ignoram boas praticas que viabilizam o acesso a
informagdo (acessibilidade) e seu uso (usabilidade) (DIAS, 2003).

De acordo com Macleod (apud DIAS, 2002, p. 4), “além de atenderem melhor as
expectativas das empresas, os produtos considerados de boa usabilidade podem oferecer
outros beneficios como maior produtividade e eficiéncia, por gerarem menos erros € como
conseqiiéncia, menor necessidade de suporte™.

Inimeros web sites possuem uma execug¢do inadequada, causando danos como o
re-trabalho apés o langamento do projeto e uma enorme insatisfagdo por parte dos usuérios,
devido a néo realizagdo de tarefas simples, como por exemplo, a realizagdo da compra de um
determinado produto ou servigo e o acesso a informagdes desejadas. Muitos geram esta
dificuldade de acesso devido a falta de efetividade e ineficiéncia na execugio de operagdes
basicas. Todos esses problemas sdo causados devido & falta da aplicagdo de usabilidade no
decorrer de todo o processo de planejamento e desenvolvimento de um web site de CE.

Com a expansdo do uso de computadores na vida moderna, a difusdo de
informagdes e servigos via Internet e o uso demasiado do CE, as pesquisas de usabilidade e
seus métodos de avaliag@io tém adquirido importdncia e relevancia cada vez maiores, 0 que
direciona o campo desta pesquisa para o seguinte questionamento: como estd o nivel de

usabilidade nos trés principais sites de Comércio Eletronico brasileiros?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Esta pesquisa tem como objetivo geral analisar a usabilidade nos trés principais

sites de comércio eletronico brasileiros: Americanas, Submarino e Magazine Luiza.
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1.2.2 Objetivos Especificos

A Monografia esté dividida em dois objetivos especificos, relacionados a seguir:
* Avaliar os critérios de usabilidade utilizando heuristicas nos trés principais sites de
comércio eletrdnico brasileiros;
* Fazer uma andlise comparativa sobre os critérios de usabilidade utilizados nos trés

principais sites de comércio eletrénico brasileiros.

1.3 JUSTIFICATIVA

No caso especifico dos web sites, a usabilidade estd associada a arquitetura de
informag¢do e focada na adequada distribuicdo dos conteudos e recursos, visando o
cumprimento de seus objetivos com o piiblico de interesse.

Isso pode parecer simples, mas pode implicar em riscos evidentes, de acordo com
a complexidade dos projetos. Para que seja alcangada uma execugdo adequada e assim, evitar
riscos de correcdo e re-trabalho apds o langamento do projeto, é fundamental a aquisigéo de
conhecimento na é4rea da usabilidade, pois tecnologia muitos sites tém de sobra, porém, ha
uma absoluta auséncia de usabilidade.

Para uma boa aplicag@o desta pratica, faz-se necessario um prévio conhecimento
sobre as regras de negdcio que estdo por trds dos propodsitos do site e a realidade do ustario
frente ao acesso do site no seu dia-a-dia (DIAS, 2002).

De acordo com a norma ISO 9241-11 apud Dias (2002, p. 2), “usabilidade é a
extensdo na qual um produto pode ser usado por usuérios especificos para alcangar objetivos
especificos com efetividade, eficiéncia e satisfagdo em um contexto de uso especifico”.

De importancia fundamental no processo de planejamento e desenvolvimento de
um website, a usabilidade ¢ relegada a um segundo plano por muitos desenvolvedores, mas
nunca pelo publico mais importante: os usudrios, aqueles que realmente irdio utilizar os
servigos automaticos no dia-a-dia (DIAS, 2003).

Seja na facilidade de acesso a informagdo desejada, na simplicidade no
preenchimento de cadastros ou na objetividade dos websites, a usabilidade esta presente em
todas as agdes executadas pelo visitante e, portanto, merece atengfio especial em todas as fases
de um projeto de desenvolvimento de website.

Sob esta 6tica, esta monografia tem por finalidade enfatizar a importincia da
usabilidade em sites de CE, mostrar a relevéncia da utilizagio de tais técnicas que irfio
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contribuir de forma direta para um melhor desempenho na criagdo de websites mais acessiveis
e de excelente qualidade.

Devido a grande fragilidade de referencial bibliografico e a grande relevincia em
torno do tema proposto, esta monografia servira também como embasamento teérico para
futuras pesquisas no &mbito da aplica¢@o de usabilidade em web sites.

1.4 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

Nesta monografia sdo analisadas as trés maiores empresas de varejo eletrénico do
Brasil, segundo pesquisa realizada pelo Ibest no més de junho de 2006. Dentro deste contexto,
¢ descrito um breve histérico sobre cada uma das organizacdes, que sdo elas, Submarino,
Americanas.com e Magazine Luiza.

O SUBMARINO € uma empresa lider dentre aquelas que operam exclusivamente
no varejo eletrénico no Brasil, construindo uma marca forte e uma base de clientes premium
oferecendo um sortimento abrangente de produtos e qualidade no atendimento ao cliente.
Através do site na Internet, www.submarino.com.br, sdo oferecidos mais de 700.000 itens, em
20 categorias de produtos, de mais de 950 fornecedores. Também sdo oferecidos servigos de
comércio eletronico terceirizado para algumas das empresas lideres na area de bens de
consumo, incluindo Natura, Nokia e Motorola.

O negécio tem crescido significativamente desde o inicio das operagdes, em 1999.
No exercicio social encerrado em 31 de dezembro de 2004, foi registrada uma receita bruta de
aproximadamente R$ 361 milhdes, representando uma taxa de crescimento anual de
aproximadamente 68%.

O site do Submarino foi construido com a mais moderna tecnologia disponivel, em
parceria com a Microsoft. A tecnologia empregada oferece 100% de segurancga nas transagdes
efetuadas pelos clientes - nenhum dado do cliente trafega pela rede sem ser criptografado
utilizando os melhores algoritmos disponiveis no mercado. Além disso, possui o certificado e
garantia da VeriSign, autoridade mundial em seguranga na Internet.

A AMERICANAS.COM, desde sua criagdo em novembro de 1999, adotou uma
estratégia inovadora e desenvolveu uma plataforma operacional de comércio eletronico
exclusiva e escalavel, além do préprio sistema de logistica para entregar pedidos em 48 horas
em todo o Brasil. Dois anos depois de sua fundagfio, a Americanas.com S.A. chegou a ser a

lider em vendas e rentabilidade no setor de varejo eletrénico no Brasil. Enquanto a base de
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clientes e a oferta de produtos e servigos vém crescendo substancialmente nos tiltimos anos, o

compromisso da marca se mantém o mesmo: a satisfacdo de seus clientes.

( Hoje, a Americanas.com € o destino de 4 milhdes de consumidores e mais de 9000
i empresas, com cerca de 160 mil produtos. A Americanas.com S.A. é reconhecida como uma
das principais empresas de varejo brasileiras. Em termos de exceléncia entre provedores de
comércio eletrdnico, a Americanas.com € vista e tida pelo publico como lider do setor e ja
recebeu dezenas de prémios, incluindo Melhor Site de Comércio Eletronico do Brasil em
2003 e 2004 pelo iBest. Além do melhor servigo de logistica do Brasil, realizam entregas para

mais de 200 paises. Possuem a melhor sele¢dio de produtos do pais, incluindo milhares de

Livros, CDs, DVDs, Brinquedos, Bebés, Games, Informatica, Cine e Foto, Telefones e
Celulares, Eletronicos, Eletrodomésticos, Eletroportateis, Esporte e Lazer, Higiene e Beleza,
Lingeries e Meias, Utilidades Domésticas, Cama, Mesa ¢ Banho, Guloseimas, Presentes e

Relégios.

Além de ser lider no segmento B2C, a empresa possui parcerias s6lidas com
empresas (B2B) em programas de fidelidade, de premiagdo, incentivos e vendas corporativas,
oferecendo solugdes e servigos com o mesmo nivel de exceléncia que os consagra lider no

segmento B2C.
O MAGAZINE LUIZA, em 1999 instituiu seu site de compras, o

magazineluiza.com. Atualmente o site é sucesso de vendas na Internet, firmando-se como a
maior “loja” e fonte de faturamento da empresa. Em 2004, o site conseguiu atingir 90% de
crescimento em relagdo ao ano anterior, € hoje ja estd entre os 3 principais sites de e-
commerce do pais.

A cada ano o site atinge uma média de 12 milhdes de visitantes Gnicos, ou seja,
este € o nimero absoluto de pessoas que conhecem o canal de vendas do Magazine Luiza pela
Internet. Além disso, o site da empresa possui o maior banco de dados deste segmento no
pais, contando com mais de 40 mil imagens.

O ticket médio de compra dos usudrios do site é de R$ 390,00, que junto a “Tia
Luiza”, vendedora virtual do site, encontram uma 6tima fonte de informag#o, entretenimento
€ seguranga para realizarem suas compras tranqiiilamente. E por falar em seguranga, o site do
Magazine Luiza foi qualificado como categoria “diamante” pelo eBit no “Prémio Exceléncia
em Qualidade de Comércio Eletronico B2C 2003”, uma conquista conferida pela avaliagio

dos proprios consumidores apds a compra.
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O Magazine Luiza proporciona aos seus clientes, através da Internet, diversas
promogdes sazonais ou ndo sazonais, liquidagdes, facilidades de pagamento, seguranga, 6timo
conteado com os melhores produtos e tudo que € relevante para facilitar ao maximo a
efetuagdo da compra. Atualmente, a participagdo de produtos nas vendas pelo site do
Magazine Luiza sio predominantes para as linhas de eletronicos, eletrodomésticos e
informatica.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 INTERNET

Atualmente, a maioria das operagdes financeiras e comerciais em todo o mundo
sdo realizadas através da Internet. As empresas anunciam seus produtos e os consumidores,
sem sair de casa, adquirem os itens que lhes interessam. Por este motivo, a Internet se tornou
uma ferramenta indispensavel, tanto para as empresas, quanto para os consumidores de modo
geral (DEITEL; DEITEL; STEINBUHLER, 2004).

A Internet € um sistema de distribuigdo de informago espalhado em varios paises
¢ sua infra-estrutura ndo atinge somente as aplicagdes de tecnologia da informagédo (TT), tais
como video, home-shopping, mas também uma gama de servigos baseados em computador,
tais como troca e compartilhamento de informagdes, videoconferéncia, negociagdes entre
empresas ¢ consumidores e entretenimento de um modo geral (ALBERTIN, 2002).

Segundo Amor (2000, p. 5) “A Internet significa uma infra-estrutura de rede
construida em determinados padrdes, os padrdes Internet, os quais seriam utilizados por todos
0s participantes para conectar-se uns aos outros.”

De acordo com Deitel; Deitel; Steinbuhler (2004, p. 5) “A Internet desempenha
papel significativo na prosperidade econdémica que muitas nagdes industrializadas tém
desfrutado na tltima década.” As empresas perceberam que, usando a Internet, poderiam
ampliar suas operagdes e oferecer novos e melhores servigos aos seus clientes.

As oportunidades apresentadas por este novo canal sdo aparentemente claras:
permitem uma ligagdo direta com qualquer pessoa em qualquer lugar, possibilitam que as
companhias estabelecam um relacionamento interativo com seus clientes e fornecedores e
entreguem novos produtos e servigos a custos mais baixos (VIEIRA; NIQUE, 2000).

De forma geral, pode-se dizer que a Internet torna-se uma grande oportunidade de
negdcio, na qual cria vantagens competitivas para as empresas, atuando como uma ferramenta
para a comercializagdo de bens e servigos, utilizando tecnologias alinhadas a Internet nos

negocios, como o e-business.
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2.2 E-BUSINESS

As organiza¢des inovadoras estdo automatizando, organizando, padronizando e
estabilizando os servigos oferecidos para criar e manter relagdes sustentdveis intermediadas
por computadores em todo o ciclo de vida de um e-business.

O e-business diz respeito a como utilizar a conveniéncia, disponibilidade e
pesquisa mundial para aumentar os negécios existentes ou criar novos negécios virtuais. O e-
business ¢ definido como um enfoque seguro, flexivel e integrado que é diferenciado pela
combinagdo de sistemas e processos, que executam operagdes do foco principal dos negécios
com a simplicidade e o alcance que a tecnologia da Internet tornaram possiveis (AMOR,
2000).

Conforme Deitel; Deitel; Steinbuhler (2004, p. 25) “um e-business pode oferecer
personalizagfio, servigo de alta qualidade ao cliente € um melhor gerenciamento da cadeia de
suprimentos, isto €, o gerenciamento estratégico dos canais de distribuigio e os processos que
0s sustentam”.

Para Guariento; Palmeira (2002, p. 3) “A tecnologia de e-business possibilita
conectar uma empresa, fazendo uso da TI existente, diretamente aos seus clientes,
funcionarios, fornecedores e parceiros, transformando-os numa grande e tinica comunidade de
negocios”.

O negocio eletrébnico ¢ um superconjunto de casos de negécio, que foram
digitalizados para operar agora na Internet. Uma categoria do e-business é definida pelo caso
de negécio e ndo pela tecnologia utilizada para implementa-la. No decorrer do tempo,
inimeros tipos de negécios serdo convertidos ou ampliados para a forma digital.

As categorias do e-business foram selecionadas, por causa de seu sucesso
comprovado na Internet. Amor (2000, p. 24) afirma que “para tornar uma categoria bem
sucedida ¢é necessario fazer a interagdo da mesma com outras categorias”. Comércio
eletronico (CE), por exemplo, sem marketing e comunicagiio, nio faz muito sentido. Essas
categorias precisam trabalhar juntas, de ambas as formas, off-line e on-line e a Internet por
sua vez, oferece enormes possibilidades para integrar essas categorias € automatizar a
integragdo entre 0s processos.

As categorias do e-business estdo divididas em: e-auctioning e-banking, e-
commerce, e-directories, e-engineering, e-franchising, e-gambling, e-learning, e-mailing, e-

marketing, e-operational resources management, e-supply e e-trading (AMOR, 2000). Porém,
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0 foco deste trabalho ¢ voltado para o e-commerce que estd diretamente ligado com o tema

em questdo.
2.3 COMERCIO ELETRONICO (CE)

Como definido por Turban; King (2004, p. 3), “por comércio eletronico (CE, e-
commerce) entende-se o processo de compra, venda e troca de produtos, servicos e
informagdes por redes de computadores ou pela Internet”.

Para o entendimento da importancia do CE, ¢ indispensével compreender como
este causa mudangas estratégicas nas empresas e proporciona uma interago dindmica entre a
empresa, seus fornecedores e clientes de modo geral.

Albertin (2000, p. 5) afirma que o “e-commerce ¢ a realizagiio de toda a cadeia de
valor dos processos de negécio num ambiente eletrdnico, através da aplicagdo intensa das
tecnologias de comunicagéo e informagéo, atendendo os objetivos de negécio”.

O comércio eletronico tem aumentado a velocidade e a facilidade das transagdes
comerciais e, como resultado, a competigio neste setor tem sido intensa. As empresas
precisam ajustar-se constantemente as novas tecnologias, integrar sistemas cada vez mais
modernos e mais rapidos e atender as necessidades das pessoas em todo o mundo (DEITEL;
DEITEL; STEINBUHLER, 2004).

Em virtude do constante desenvolvimento nas formas de realizar negécios fazendo
uso do meio eletronico, vio surgindo outros modelos exclusivos para tipos especificos de

negocios, como ¢ o caso do Business to Business (B2B) e Business to Consumer (B2C).

2.3.1 Business to Business (B2B)

Com as constantes mudangas no mundo dos negécios, as empresas buscam adotar
métodos que agilizem seus processos internos e externos. Ndo bastando somente interligar os
setores que compdem o ambiente interno, as empresas estdo buscando novas técnicas que
facilitem a integragdo com ambientes externos, ou seja, sua ligagio com outras empresas.

Deitel; Deitel; SteinBuhler (2004, p. 38) afirmam que “B2B, sigla para business to
business, refere-se a relagfio entre duas ou mais companhias.” O termo B2B pode ser aplicado
a relagdes simples entre um tnico cliente e um fornecedor, como também a complexos

sistemas transacionais que ligam centenas de fornecedores e fabricantes.
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Para Turban; King (2004, p. 161) “B2B, refere-se as transagdes entre empresas
realizadas eletronicamente pela Internet, extranets, intranets ou redes privadas”. Em fungdo da
evolugéo e dos beneficios trazidos através das transagdes por meio eletrénico, surgiram vérias
ramificagdes para atender a demanda em diversas 4reas do negécio virtual, ou seja, foi

possivel desenvolver novas formas de fazer negdcios eletronicamente.
2.3.2 Business to Consumer (B2C)

Com o crescimento continuo da Internet, as pessoas mudaram o modo de
percepgdo em relagdo a aquisigdo de produtos ou servigos, atualmente milhares de pessoas em
todo o mundo preferem desfrutar de toda a comodidade e praticidade oferecida pela Internet
para adquirir algo que desejam. Esses fatores contribuiram imensamente para a utiliza¢do das
priticas de business to Consumer (B2C) no mercado eletronico (DEITEL; DEITEL;
STEINBUHLER, 2004).

B2C € o modelo de venda direta a consumidores, onde os clientes realizam seus
pedidos de forma interativa com uma empresa através da Internet (FRANCO JUNIOR, 2005).

Essa pratica de negdcios pode trazer vantagem competitiva para as empresas, pois
através dela, € possivel reduzir os custos operacionais, manter baixos niveis de estoque e
identificar de forma direta as preferéncias dos seus clientes, visando fidelizar o seu
relacionamento com os mesmos (YAMATOGI; NANTES; LUCENTE, 2001).

Toda essa interagdo, facilidade de acesso e disponibilidade 24 horas por dia, faz
da Internet um grande canal de comunicag@o entre cliente e empresa. Deste modo, cabe as
empresas desenvolver um processo voltado para o atendimento aos seus clientes da forma
mais conveniente para estes e adotar uma filosofia que se torne um diferencial competitivo no

que se refere ao gerenciamento do relacionamento com seus clientes.
2.4 INTERAGCAO HUMANO COMPUTADOR (IHC)

As pessoas ndo usam o computador somente para divertimento, mas para
realizarem tarefas que lhe sdo atribuidas, como escrever documentos, comunicar-se com
outras pessoas e auxilia-las em suas tarefas didrias.

De acordo com Preece (apud ARAGAO, 2001, p. 23), “a interagdio entre 0 homem
e o computador aborda o projeto de sistema de computador, que auxilia as pessoas na

execugdo de suas tarefas de forma produtiva e segura”.
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A finalidade do estudo e aplicagéo da interagdo do homem com o computador
(IHC) € a de produzir sistemas de computaggo funcionais, seguros, eficientes, eficazes e uteis.
Partindo deste principio, a usabilidade ¢ um conceito chave neste estudo e aplicagdo, pois
possibilita a implementagdo de sistemas de computagdo de fécil aprendizado e uso
(ARAGAO, 2001).

Para Souza et al (apud MACEDO; AMARAL, 2003, p. 59-60):

Ao longo do tempo, os sistemas de computador vém atravessando diferentes
perspectivas com relagfo ao seu usudrio: inicialmente o usudrio era considerado uma
méquina (tinha que aprender a falar a linguagem do computador); em seguida, com
o surgimento da Inteligéncia Artificial, tentou-se considerar o computador como
uma pessoa, depois surgiu a perspectiva de computador como ferramenta (que o
usuario o utiliza para obter um resultado ou um produto), e atualmente, o
computador ¢ um mediador da comunicag#o entre pessoas.

A THC € um tema que tem se tornado cada vez mais importante 4 medida que o
uso do computador cresce e se consolida no cotidiano das atividades pessoais e profissionais,
de forma a proporcionar uma interface com maiores probabilidades de atender a satisfago de
diferentes tipos de usudrio. Para que isso se torne possivel é necessario a aplicagdo da
usabilidade em todas as fases do processo de andlise e desenvolvimento de um projeto

centrado no usuario.

2.5 USABILIDADE

Segundo Dias (2003, p. 29) “usabilidade ¢ uma qualidade de uso de um sistema,
diretamente associada ao seu contexto operacional e aos diferentes tipos de usudrios, tarefas,
ambientes fisicos e organizacionais”.

A usabilidade pode ser dividida em trés fatores: eficiéncia, efetividade e satisfagéo
(ISO 9241-11 apud ARAGAO, 2001). A eficiéncia pode ser traduzida pela precisdo e
perfei¢do com a qual os usudrios atingem seus objetivos. A efetividade relaciona-se com a
quantidade de recursos despendidos para alcangar os objetivos desejados, podendo ser
avaliada em medidas de tempo, de execugdo de uma tarefa e de aprendizado e por tltimo, a
satisfagdo, que pode ser compreendida, como o grau de conforto que o usuério tem ao utilizar
o software.

A usabilidade no &mbito do comércio eletronico pode ser definida como o grau de
satisfagdo que os usudrios tém ao navegar pelas paginas do site, bem como na localizagio das

informagdes, seja ela sobre o produto que se deseja comprar ou sobre esclarecimentos para




21

dividas que venham surgir durante o processo de aquisi¢io de um determinado produto
(DIAS, 2003).

Os objetivos da usabilidade, sdo objetivos de negécios. Sites web que sdo dificeis
de usar, frustram os clientes, fazem perder rendas e desgastam marcas. Por isso, sdo
destacadas inlimeras vantagens que as empresas obtém com investimentos em usabilidade,
dentre elas, o aumento da satisfagio do cliente, aumento das vendas, aumento da
competitividade, redugdo de custos de projeto, desenvolvimento, manutengéio e redug¢do nos
custos de suporte, treinamento e documentagéio (FERREIRA; LEITE, 2002).

2.5.1 Métodos de avaliagio de Usabilidade

O grau de usabilidade de uma péagina web pode ser obtido sob varios prismas, a
seguir serdio apresentadas algumas dessas modalidades.

Métodos baseados em modelos, também chamados de métodos de modelagem
analitica, tm como objetivo prever a usabilidade de um sistema a partir de modelos ou
representagdes de sua interface ou de seus usuérios. Esses métodos pretendem representar
COmo 0s usudrios interagem com um sistema, isto é, eles modelam aspectos do entendimento,
conhecimento, intengdes ou reagdes dos usudrios (DIAS, 2003).

Dentre os métodos de avaliagdo de usabilidade baseados em modelos, destaca-se a
familia GOMS (Goals, Operators, Methods, and Selection rules), proposta por Card, Moran &
Newell, em 1983, a qual congrega técnicas de modelagem e de analise de tarefas, tteis no
mapeamento do conhecimento necessario para realizar uma tarefa, em termos de objetivos,
operadores, métodos e regras de sele¢do (DIAS, 2003).

Este método possui quatro etapas bésicas e funciona da seguinte forma: o objetivo
(Goal) € 0 que o usudrio quer alcangar ou realizar, isto &, o ponto de convergéncia de todos os
seus esforgos, sua meta, com propésito especifico. O operador (Operator), por sua vez, ¢ uma
agdo que deve ser realizada a servigo de um objetivo. Os métodos (Methods) sdo seqiiéncias
de operadores e invocagdes de sub-objetivos que realizam um objetivo geral. Como pode
existir mais de um método para realizar um objetivo, sdo necessarias regras de selegdo
(Selection rules) para representar o conhecimento, ou decisdo do usuario, de qual método
deveria ser adotado para realizar tal objetivo (DIAS, 2003).

Outro método bastante utilizado sdo os métodos de teste com usuarios que
caracterizam-se, como o proprio nome sugere, pela participagdo direta dos usudrios do

sistema na avaliagdo. Esses métodos utilizam questionérios e entrevistas que permitem ao
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avaliador de usabilidade conhecer as experiéncias, opinides e preferéncias dos usuarios ao
utilizarem um determinado sistema, utilizam também técnicas de observagdo e
monitoramento do uso do sistema em situagdes reais, como testes de avaliagdo (DIAS, 2003).

Com relagéo aos métodos de teste com usuarios, um dos mais utilizados sdo os
testes de verbalizagiio ou protocolo verbal, esta técnica, também conhecida como thinking-
aloud protocol, ¢ usada com freqiiéncia durante teste empiricos de usabilidade, em que o0s
usudrios sdo solicitados a verbalizar seus pensamentos, sentimentos e opinides enquanto
realizam uma ou mais tarefas no sistema de avaliagio (DIAS, 2003).

Por conseguinte, os métodos de inspegdio, também conhecidos como métodos
analiticos ou de prognéstico, sdo utilizados geralmente para buscar problemas de usabilidade
em um projeto de interface existente, e analisar estes problemas com vistas a fazer
recomendagdes para consertd-los e assim melhorar a usabilidade do projeto. Dentre os
métodos de inspecdo, destaca-se a avaliagdio heuristica, método sistemético da usabilidade de
sistemas interativos, cujo objetivo é identificar problemas de usabilidade que, posteriormente,
serdo analisados e corrigidos ao longo do processo de desenvolvimento do sistema (MARK;
NIELSEN apud PRATES; BARBOSA, 2003).

2.5.2 Heuristicas

Segundo Nielsen (apud DIAS, 2003, p. 63) “a avaliagio heuristica pode ser
realizada por um tnico avaliador, porém o niimero exato de avaliadores depende de uma
analise de custo-beneficio, e mais avaliadores devem ser usados em casos em que a
usabilidade é critica”.

As heuristicas de Nielsen foram originalmente desenvolvidas em 1990, para o
método de avaliagdo heuristica e em 1994, a partir da anélise de fatores observados em um
conjunto de 249 problemas de usabilidade detectados em estudos empiricos, Nielsen
condensou esses problemas em dez heuristicas de usabilidade, que serdio descritas a seguir:
(DIAS, 2001).

1. Visibilidade do estado atual do sistema: o sistema deve sempre manter informados os
usudrios a respeito do que estd acontecendo, por meio de feedback apropriado em tempo
razoavel;

2. Correlagdo entre o sistema e o mundo real: o sistema deve falar a linguagem do usuério,

com palavras, frases e conceitos familiares. As conven¢des do mundo real devem ser
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seguidas, fazendo com que as informagdes aparecam em uma ordem légica e natural ao
usuario;

3. Controle e liberdade do usudrio: os usudrios costumam escolher, por engano, fungdes do
sistema, e precisam encontrar uma maneira de sair da situagdio ou estado indesejados, sem
maiores problemas;

4. Consisténcia e padrdes: os usudrios ndo devem ter que adivinhar que palavras, situagdes
ou agdes diferentes significam a mesma coisa;

5. Prevengéo de erros: melhor do que boas mensagens de erro ¢ um projeto cuidadoso que
previna, em primeiro lugar, a ocorréncia de erros;

6. Reconhecimento ao invés de memorizagdo: objetos, agdes e opgdes devem ser visiveis. O
usudrio néo deve ser obrigado a lembrar de informagdes ao passar de um didlogo para outro;

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso: deve ser permitido ao usuédrio personalizar ou
programar agdes freqiientes. Devem ser implementados aceleradores para serem adotados por
usudarios experientes;

8. Projeto estético e minimalista: os didlogos ndo devem conter informagéo irrelevante ou
raramente necessaria;

9. Suporte aos usudrios no reconhecimento, diagnéstico e recuperagdo de erros: as
mensagens de erro devem ser expressas em linguagem clara, sem cédigos, indicando
precisamente o problema e sugerindo solugdes;

10. Informagdes de ajuda e documentagfio: a documentagiio do sistema deve sempre estar

disponivel ao usuario, mesmo que o sistema seja fécil de usar.
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3 METODOLOGIA

Para Lakatos; Marconi (2001, p. 155), “a pesquisa ¢ um procedimento reflexivo
sistematico, controlado e critico, que permite descobrir novos fatos ou dados, relagdes ou leis,
em qualquer campo do conhecimento”. Portanto, para a execugo desta monografia na busca
pela compreensdo do questionamento proposto, sdo utilizados os tipos de pesquisa e
procedimentos de coleta de dados mencionados a seguir.

Trata-se de uma pesquisa exploratdria-descritiva combinada, pois, de acordo com
Lakatos; Marconi (2001, p. 188), “sdo estudos exploratérios que tém por objetivo descrever
completamente determinado fendmeno, como por exemplo, o estudo de um caso para o qual
sdo realizadas analises empiricas e teéricas”.

Apresenta-se como uma pesquisa de abordagem qualitativa, por analisar a
importancia da usabilidade em sites de CE e qual a sua influéncia no processo de decisdo de
compra do cliente, buscando identificar relagdes, causas, efeitos e conseqiéncias considerados
necessarios a compreensio da realidade estudada.

A pesquisa qualitativa pode ser caracterizada como a tentativa de uma
compreensdo detalhada dos significados e caracteristicas situacionais apresentadas na analise
realizada (RICHARDSON, 1999).

Quanto aos meios de investigagio, a pesquisa é realizada a partir de Pesquisa
Bibliografica, por basear-se em material ja publicado e acessivel ao publico geral, tais como,
livros, revistas, entre outros (VERGARA, 1998).

Com relagdo a andlise dos sites, utiliza-se a pesquisa do tipo exploratéria-
observacional néio participante, pois como explica Lima (2004, p. 101), “nessa diregdo, a idéia
de quantidade ¢ substituida pela idéia de intensidade, viabilizada pela imersdo profunda do
pesquisador a realidade investigada™.

O esfor¢o de o pesquisador enxergar e compreender o assunto tratado de modo
profundo e sob diferentes perspectivas é muito mais relevante que o niimero de pessoas
envolvido na investigagdo, isso expressa a idéia de representatividade qualitativa das unidades
sociais de estudo (LIMA, 2004).

Realizou-se uma anilise de usabilidade nos trés principais sites de comércio
eletrdnico brasileiros (IBEST, 2006):

1) Lojas Americanas.com;

2) Submarino;

3) Magazine Luiza.
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Para a realizagdo da coleta de dados da pesquisa ¢ utilizado o método de avaliacdo
heuristica, que segundo Nielsen (apud PRATES:; BARBOSA, 2003, p. 13) “é um método
analitico que visa identificar problemas de usabilidade conforme um conjunto de heuristicas
ou diretrizes”, no qual busca-se analisar as caracteristicas e funcionalidades dos sites de CE, a
partir de critérios de usabilidade baseados nessas heuristicas.

As heuristicas selecionadas para a coleta de dados da pesquisa sio descritas a
seguir, pois de acordo com Dias (2003, p. 141) “basearam-se na experiéncia pratica de vérios
pesquisadores em testes com usudrios, e podem ser usadas tanto no projeto quanto na
avaliagdo de sites web” sendo elas:

Heuristica 1 - Visibilidade e reconhecimento do estado ou contexto atual, e conducio do
usudrio.

Esta heuristica refere-se aos meios disponiveis para informar, orientar e conduzir o
usudrio durante a interagdo com o site corporativo.

Em virtude da forma hipertextual, nfo-linear de interagéio e da quantidade de paginas
disponiveis na Internet, um dos maiores problemas identificados em testes com usudrios ¢ sua
desorientagfo. Para minimizar esses efeitos, o site deve sempre manter o usuario informado
quanto a pagina em que ele se encontra, como chegou até essa pagina e quais sdo suas opgdes
de saida.

Uma boa condugdo facilita o aprendizado e a utilizagdo do site, possibilitando um
melhor desempenho e a diminuigdio do nimero de erros. Se os ususrios puderem reconhecer
onde estdo simplesmente olhando para a pagina em que se encontram, sem a necessidade de
relembrarem o caminho percorrido a partir da pagina principal, a probabilidade de se
perderem ou ficarem desorientados sera menor.

Nesta fase, a pagina principal do site deve ser capaz de responder perguntas, como: “O

que este site faz?” “Onde estou?” “Onde estive?” “Para onde posso ir?”.

Heuristica 2 - Projeto estético e minimalista

Esta heuristica refere-se as caracteristicas que possam dificultar ou facilitar a leitura e
a compreensdo do conteudo disponivel no site. Dentre essas caracteristicas, destacam-se a
legibilidade, a estética e a densidade informacional.

Um site legivel e esteticamente agradavel facilita a leitura da informag@o nele
apresentada, melhorando inclusive o desempenho do usuério na realizacdo da tarefa proposta
e influenciando seu nivel de satisfagio durante a interagdo com o site. Além disso, quanto

menos o usuario for distraido por informagdo desnecesséria, maior a probabilidade desse
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usuario desempenhar suas tarefas de forma eficiente, e menor a probabilidade de erros. O site
ndo deve conter informagdes irrelevantes ou raramente necessarias, pois cada unidade extra de
informagdo compete com as unidades relevantes de informagdo, diminuindo a visibilidade
relativa das informagdes importantes.

Na maioria das tarefas, o desempenho dos usudrios piora quando a densidade de
informagdo ¢ muito alta ou muito baixa, acarretando a ocorréncia mais freqiiente de erros. E
recomendavel estabelecer niveis de detalhamento, apresentando, em primeiro plano, os
aspectos mais importantes e gerais, deixando os detalhes para outras paginas suplementares
que poderdo ser acessadas pelos usudrios interessados em mais informagdes sobre o assunto.

O site deve ocupar 80% da pagina com contetido e no maximo 20% com informagdes
sobre navegacdo. Usar pequenos paragrafos, subtitulos e listas. Fornecer apenas informagdes

tteis aos usudrios. Usar um conjunto limitado de cores.

Heuristica 3 - Controle do usuério

Esta heuristica relaciona-se ao controle que o usuario sempre deve ter sobre o
processamento de suas agdes pelo site.

Os usuarios de qualquer sistema interativo esperam deter controle sobre o sistema,
fazendo com que este responda a suas solicitagdes e expectativas. A¢des inesperadas do
sistema, infindéaveis seqiiéncias de entrada de dados, incapacidade ou dificuldade em obter a
informag@o necessaria e incapacidade em produzir os resultados desejados contribuem para o
aumento da ansiedade e da insatisfagdo do usudrio.

As agdes do site devem ser reversiveis, isto €, o usudrio deve ser capaz de desfazer
pelo menos a tltima agéo realizada. Essa capacidade diminui a ansiedade, pois o usudrio sabe,
de antemdo, que os erros cometidos podem ser corrigidos, encorajando-o a explorar opgdes
desconhecidas do site.

Deve-se possibilitar ao usudrio, o retorno a pagina anterior, a interrup¢do ou
cancelamento do processamento da transagdo atual e disponibilizar o servico de busca em
todas as paginas do site.

Heuristica 4 - Flexibilidade e eficiéncia de uso

Esta heuristica diz respeito a capacidade do site em se adaptar ao contexto e as
necessidades e preferéncias do usuario, tornando seu uso mais eficiente.

Em fun¢do da diversidade de tipos de usudrios de um site, é necessdrio que sua

interface seja flexivel o bastante para realizar a mesma tarefa de diferentes maneiras, de
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acordo com o contexto e com as caracteristicas de cada tipo de usudrio. Deve-se fornecer ao
usuério procedimentos e opgdes diferentes para atingir o0 mesmo objetivo, da forma que mais
lhe convier.

Além da flexibilidade, outros procedimentos podem ser adotados para tornar o uso do
site mais eficiente, tais como a eliminagdo de péaginas ou passos desnecessarios em uma
seqiiéncia para a realizag@o de uma tarefa e o uso de valores padronizados, sem a necessidade
de digitag@o por parte do usudrio.

Deveré ser evitada a rolagem horizontal da tela. Projetar a pagina de forma que as
informagdes importantes estejam visiveis, sem a necessidade de rolagem horizontal ou
vertical da tela. Minimizar a quantidade de cliques para o usuario conseguir a informagéo
desejada, é recomendavel ndo ultrapassar quatro cliques.

Heuristica S - Prevengao de erros

Esta heuristica relaciona-se a todos 0os mecanismos que permitem evitar ou reduzir a
ocorréncia de erros, assim como corrigir os erros que por ventura ocorram.

As interrupgdes provocadas por erros de processamento tém conseqiiéncias negativas
sobre a atividade do usudrio com o site, prolongando e perturbando a realizagdo de suas
tarefas. Quanto menor a probabilidade de erros, menos interrup¢des ocorrem e melhor o
desempenho do usuario.

Para possibilitar a corregdo de erros, é importante que as mensagens de erro sejam
pertinentes, legiveis, redigidas em linguagem natural (sem c6digos), exatas quanto & natureza
do erro cometido, e surgiram possiveis agdes para sua corregdo. Dessa forma, as mensagens
de erro favorecem o aprendizado do sistema, ao indicar ao usudrio a razfio do erro e suas
possiveis corre¢des. Entretanto, melhor do que boas mensagens de erro €, em primeiro lugar,
prevenir a ocorréncia dos mesmos.

O site deverd oferecer paginas de ajuda para os usudrios inexperientes, manter 0s
dados sempre atualizados. Fornecer mensagens de erro sucintas e orientadas a tarefas, com
sugestdes ou instrugdes simples para a corregdo do erro. Ndo liberar o site parcialmente
pronto, evitando as paginas “em construgdo”.
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Heuristica 6 - Consisténcia

Consisténcia refere-se 4 homogeneidade e coeréncia na escolha de opgdes durante o
projeto da interface do site (denominagfo, localizagdo, formato, cor, linguagem). Contextos
ou situa¢des similares devem ter tratamento e/ou apresentagio similares.

Um projeto consistente facilita o reconhecimento, o aprendizado, a localizagéo e, por
fim, a utilizagio de um site por seus usuarios. A padronizagio de formatos, localizagdes e
sintaxe torna o site mais previsivel, diminuindo a incidéncia de erros e as dificuldades de
aprendizado e compreensio.

E conveniente padronizar tanto quanto possivel os elementos do site quanto a seu
formato, cor, localizagdo e denominagfio, para que o usudrio identifique mais facilmente
situagdes e elementos similares e realize suas tarefas com maior rapidez. A falta de
homogeneidade pode comprometer tanto o desempenho quanto a satisfagiio do usuario com o
site.

Deveré ser usado um estilo padrdo para o projeto das paginas, as cores e o leiaute

devem ocorrer de forma consistente em todas as paginas. Incluir a caixa de entrada de dados

de busca logo no inicio de cada pagina, preferencialmente no canto superior direito.

Heuristica 7 - Compatibilidade com o contexto

Esta heuristica refere-se a correlagéo direta entre o site e seu contexto de aplicagio. As
caracteristicas do site devem ser compativeis com as caracteristicas dos usuérios e das tarefas
que estes pretendem realizar com o site.

O desempenho dos usuéarios de qualquer sistema interativo melhora quando os
procedimentos necessarios ao cumprimento da tarefa sdo compativeis com as caracteristicas
psicolégicas, culturais e técnicas dos usuérios; e quando os procedimentos e as tarefas sdo
organizados de acordo com as expectativas e costumes dos usuarios.

O site deve "falar" a lingua do usudrio, com palavras, frases e conceitos familiares, ao
invés de termos técnicos relacionados ao site ou a tecnologia web. As convengdes do mundo
real devem ser seguidas, apresentando informagdes em uma ordem légica e natural.

A estrutura do site deve ser determinada de acordo com as tarefas que os usudrios
pretendem realizar por meio do site. As informagdes devem ser apresentadas seguindo uma

ordem logica relacionada a tarefa a realizar.
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4 RESULTADOS

O Comeércio Eletrénico é um nicho de mercado que tem crescido rapidamente nestes
ultimos anos. Dentre os fatores que possibilitaram este crescimento destaca-se o facil acesso a
computadores, a facilidade dos usudrios em utilizar o browser para acessar a Internet, a
facilidade dos clientes adquirirem produtos sem precisarem deslocar-se até a loja, utilizando a
Internet (TURBAN; KING, 2004).

Porém, além da comodidade da forma como a compra é efetuada, o cliente tem que se
sentir bem durante o processo de aquisigio de um produto, ¢ um dos elementos que
contribuem para este fato € a facilidade do processo, pois néo adianta ter o servigo disponivel
se o cliente ndo sente facilidade em utiliza-lo.

Através da anélise de usabilidade realizada nos trés sites (Americanas, Submarino e
Magazine Luiza), utilizou-se as sete heuristicas descritas abaixo:

* Visibilidade e reconhecimento do estado ou contexto atual e condugdo do usudrio;

*  Projeto estético e minimalista;

*  Controle do usuério;

* Flexibilidade e eficiéncia de uso;

=  Prevengdo de erros;

*= Consisténcia e

* Compatibilidade com o contexto.

Os resultados apresentados demonstram que a usabilidade representa um ponto de
grande importdncia para o cliente que utiliza o CE e estas técnicas contribuem de forma

relevante para o sucesso dos sites analisados.

4.1 VISIBILIDADE E RECONHECIMENTO DO ESTADO OU CONTEXTO ATUAL E
CONDUCAO DO USUARIO

Conforme observado nesta pesquisa, a visibilidade e reconhecimento do estado atual
do sistema e condugdo do usudrio sdo bem caracterizados pelos trés sites analisados.

A pagina principal de todos os sites consegue mostrar de forma clara a que os sites se
propdem e onde os usuarios se encontram, apresenta em destaque o nome dos sites no canto
superior esquerdo, conforme mostrado na figura 1. Nos sites Submarino e Americanas, a
navegagdo entre as paginas componentes apresenta niveis anteriores de navegagéo através de
links, mostrando onde o usudrio se encontra, onde esteve e para onde ele pode ir,

caracterizando assim, uma boa condugdo do usudrio através do site. J4 o Magazine Luiza,
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apresenta os niveis anteriores de navegacgio, mas estes nio possuem links para as sessdes
visitadas anteriormente, dificultando assim, o retorno as mesmas.

Todos eles possuem caixa de servigo de busca na pagina principal do site e em todas
as outras paginas componentes, como visto na figura 1. Os links referentes aos produtos
oferecidos possuem textos auto-explicativos, com informagdes suficientes para o contetido
apontado.

Os sites Americanas e Magazine Luiza utilizam o atributo ALT da HyperText Markup
Language (HTML), com o significado de todas as imagens apresentadas. Ja o site Submarino
ndo utiliza estd fungdo, entdo, se o usudrio optar por suprimir figuras na configuragdo do seu

navegador web, ndo sero mostrados os nomes relativos as imagens suprimidas.

sntme e B 90 cos G RY 96,90 ¢
Figura 1: Home page do Website Americanas em
Fonte: Americanas...(2006)

11.09.2006

4.2 PROJETO ESTETICO E MINIMALISTA

Os trés sites ocupam mais de 80% da homepage com contetido relevante ao usuario,
como informagdes sobre os produtos disponiveis e menos de 20% da mesma com
informagdes sobre a navegagdo. No site Submarino, para 230 links da homepage apenas 40
sdo com informagdes institucionais e de ajuda ao usudrio, contabilizando um total de 17,39%
com informagdes sobre navegagio. Na Americanas, para 110 links da homepage, 20 possuem

informagdes sobre a instituigio e ajuda ao usuario, num total de 18,18%. O Magazine Luiza
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possui em média 85 links em sua pagina inicial com apenas 15 links de informagdes
institucionais e de ajuda, contabilizando 17,64% com informagdes referentes a navegacdo. Os
sites Americanas e Submarino ndo utilizam frames em suas péaginas, pois os mesmos
diminuem o espago disponivel para a apresentagdo do conteido. O Magazine Luiza utiliza
frames no lado direito de suas paginas, prejudicando assim a apresentagéio dos seus produtos.

Todos apresentam imagens relativas aos produtos dispostos, agregando as imagens,
pequenos pardgrafos em forma de link com informagdes sobre o produto em questdo, e este
link conduz o usudrio para nova pagina com informagdes mais detalhadas sobre o produto,
como por exemplo, especificagdes, preco e formas de pagamento, conforme detalhes
mostrados na figura 2. Para uma fécil assimilagio, apenas informagdes relevantes ao contexto
corrente sdo mostradas ao usuério em todos os sites.

Os sites utilizam animagdes (flash) na pagina inicial, conforme apresentado na figura
2, com informagdes sobre promogdes, mas o usuério tem a opgo de fechar a animagéo caso
deseje. Todos eles utilizam suas paginas com fundo branco e letras escuras, evitando
desenhos e texturas ao fundo, pois 0 mesmo néio deve chamar mais atengéio que a informagéo.

A combinagéo de cores e fontes deve ser cuidadosamente escolhida, pois o seu uso
apropriado pode resultar em uma répida e correta assimilagio da informagdo. Portanto, os
sites utilizam um conjunto limitado de cores e fontes, pois cores fortes podem tornar cansativa
a navegagdo e cores muito claras exigem maior esforgo do usuario em identificar o que esta

sendo mostrado.
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Figura 2: Home page do Website Magazine Luiza em 16.09.2006
Fonte: Magazine Luiza...(2006)

4.3 CONTROLE DO USUARIO

Os sites Americanas e Submarino apresentam em suas paginas os niveis anteriores da
estrutura de navegagio em forma de link até chegar a pagina atual sem link como visto na
figura 3, desta forma o usuério podera retornar mais facilmente as paginas anteriores. O site
Magazine Luiza apresenta a mesma estrutura, porém, esta niio possui navegac¢do em forma de
link, dificultando o retorno do usudrio as sessdes visitadas anteriormente.

Em nenhuma das paginas componentes dos sites ocorre o desvio para outra pagina
sem que o usudrio digite “ENTER” ou clique com o mouse, pois agdes inesperadas podem
causar duvidas aos usuarios.

Todos os sites apresentam em destaque o nome da pagina principal em todas as
paginas componentes, no canto superior esquerdo. O servigo de busca é oferecido em todas as
paginas dos sites e ¢ restrito apenas ao contetido dos mesmos, conforme mostrado na figura 3.
Na pagina inicial do site Americanas, a busca é feita em todo o site ou por sessdo especifica,

ja no site Submarino, a busca é realizada por sessdo € nas paginas referentes as sessdes, a
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busca ¢ efetuada por palavra chave, por produto e por fabricante, e no site Magazine Luiza, a
pesquisa padréo ¢ realizada em todo o site ou por sessdo e nas paginas .componcntes, a busca é
efetuada por palavra chave.

Em péginas de entrada de dados, os sites possibilitam a entrada destes a partir do
mouse ou teclado e a saida dos dados através de impressora selecionada pelo usudrio. Em
nenhum dos sites, nas péaginas de entrada de dados, o cursor é posicionado no préximo campo
de forma automética, esta agfio s6 ocorrerd mediante clique do mouse ou pressionando a tecla
“TAB” pelo usuério, porém, esta opgdo deveria estar disponivel, otimizando ao méximo o

tempo que o usudrio gasta com essas tarefas.
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Figura 3: Pégina da sess@o “Brinquedos” do Website Submarino em 28.08.2006
Fonte: Submarino...(2006)

4.4 FLEXIBILIDADE E EFICIENCIA DE USO

Os sites utilizam links identificados que exprimem o conteudo das paginas
correspondentes. Por exemplo, nos produtos é utilizada uma breve descrigdo sobre as
caracteristicas e 0 pre¢o do mesmo, e o link faz referéncia para outra pagina com informagdes
mais detalhadas sobre o produto, as condigdes e formas de pagamento, conforme apresentado

na figura 4.

& = BN W i =

¥. -3




HFARN

34

Nenhum dos sites utilizam péginas com contetido iniitil, apenas com mensagem do
tipo “Seja bem vindo ao site tal”, essas informagdes se encontram no canto superior esquerdo
da pagina principal dos sites, com uma saudagdo e a data atual, como visto na figura 4.

Todos oferecem servigo de busca para pesquisa das péaginas do site, incluindo a
possibilidade de verificagdo ortografica dos termos digitados em sua caixa de entrada de
dados e mostrando as opgdes mais proximas da palavra digitada, e a caixa de entrada de dados
¢ projetada para caber mais de trés palavras.

O site Americanas possibilita a verificagdo ortografica dos termos digitados,
ressaltando as palavras encontradas nos documentos da lista de resultados do servigo de busca
¢ essas aparecem ordenadas por relevancia, facilitando assim, a procura pelo produto
desejado.

O Submarino ndio possibilita a verificagdo ortografica dos termos digitados,
dificultando a busca, em caso de termos digitados de forma incorreta, mas, se a busca obtiver
sucesso sdo ressaltas as palavras encontradas e na maioria das vezes, estas aparecem divididas
em subcategorias, para facilitar a procura.

O Magazine Luiza oferece servigo de busca para pesquisa das paginas do site,
incluindo a possibilidade de verificagdo ortogréfica dos termos digitados em sua caixa de
entrada de dados e mostrando as opgdes mais proximas da palavra digitada.

Nos trés sites, caso ndo haja resultados no servigo de busca, é retornado para o usudrio
uma mensagem informando que ndo foi encontrado nenhum produto referente ao termo
digitado.

As paginas de todos os sites sdo projetadas para o ajuste de acordo com a resolugdo
dos monitores de video disponiveis aos usudrios, ndo possuem rolagem horizontal e é
considerado o tempo de download em menos de um segundo entre paginas.

O contetdo dos sites ¢ apresentado por ordem de relevancia, comegando sempre pelo
mais importante. No caso dos sites, a apresentagdo dos produtos com uma breve descrigdo
sobre cada produto apresentado e um link associado, direcionando para outra pagina com
mais detalhes sobre 0s mesmos.

Em todos os sites, para que o usuério chegue ao contetido ou informagées desejados,
ndo sdo necessarios mais que trés cliques, pois o recomendado é que ndo se ultrapasse os

quatro cliques.
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Figura 4: Pagina da sessdo “Informética™ do Website Magazine Luiza em 16.09.2006
Fonte: Magazine Luiza...(2006)

4.5 PREVENCAO DE ERROS

Todos os sites ndo apresentam paginas com a expressdo “em constru¢do”. Os mesmos
apresentam conteudo pronto que podera ser acessado pelo usuério, porém, no site Submarino
existem links com paginas sem contetdo, esses links deveriam ser retirados, pois dificultam a
navegagdo dos usuarios. Nenhum deles apresentam contetdo desatualizado.

Nos sites Americanas e Magazine Luiza, caso ndo sejam encontrados documentos com
o termo digitado na caixa de entrada de dados do servigo de busca, sdo oferecidas listas com
sugestdes de palavras mais proximas, como por exemplo, “ndo foram encontrados produtos
para a palavra noteboke digitada pelo usuério”, mas os sites mostraram como sugestdes
notebok e noteboks. Ja no site Submarino, néo sdo oferecidas listas com sugestdes de palavras
mais préximas, caso o termo digitado ndo seja localizado, conforme apresentado na figura 5.
Todos oferecem paginas de ajuda para usuarios inexperientes.

O enderego das paginas ndo possuem hifens ou outros caracteres especiais e sdo de
facil assimilagdo: www.americanas.com.br, www.submarino.com.br ¢ www.magazineluiza.

com.br. Todos eles possuem mais de um registro de dominio, caso o usuério digite o enderego
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incompleto ele redirecionara automaticamente para o dominio oficial dos sites.

Os sites Americanas e Submarino utilizam os titulos das paginas que caracterizam bem
0 seu contetido € os mesmos ndo ultrapassam oito palavras e 0 Magazine Luiza utiliza o seu
endere¢o de forma padronizada em todas as paginas componentes ao site.

As imagens em todos os sites sdo bem definidas e em tamanho visivel, por isso ndo
exigem muita precisdo ao clicar.

Em caso de erro, todos os sites fornecem mensagens suscintas, precisas e orientadas a
tarefas, com sugestdes ou instrugdes simples e construtivas para a corregiio do erro, como por
exemplo, “Desculpe, ndo encontramos nenhum produto com a descri¢do “noteboke”. Tente
alguma das opg¢des abaixo:”. Veja exemplo na figura 5.

Nenhum possui paginas orfas, sem qualquer identificagdo de opgBes de navegagdo

possivel.
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Figura 5: Pagina da sessdo “Informatica” com informagdes acerca do resultado de uma busca

no Website Submarino em 28.08.2006
Fonte: Submarino...(2006)
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4.6 CONSISTENCIA

Todos apresentam um padréo de cores, fontes, layouts e imagens, utilizando a mesma
terminologia e localizagdo de elementos comuns em todas as paginas de contetdo, ajuda ao
usuario e mensagens de erro, conforme mostrado na figura 6.

A caixa de entrada de dados do servigo de busca esté localizada de forma consistente
logo no inicio de cada pagina, sendo que na Americanas ela estd posicionada no canto
superior central, no Submarino estd posicionada no canto superior direito e no Magazine
Luiza esta localizada no canto superior esquerdo.

O comportamento do cursor aparece de forma consistente em todos os campos de
entrada de dados. Nos sites Americanas e Submarino ele aguarda ENTER ou TAB para ir ao
proximo campo € no Magazine Luiza ele ird para o préximo campo apés ser clicada a tecla
TAB.

Os sites Americanas e Submarino apresentam titulos e cabegalhos correspondentes aos
termos utilizados nos links que apontam para essas paginas e o0 Magazine Luiza ndo possui
titulos e cabegalhos que correspondem as sessdes indicadas.

Os trés sites apresentam instrugdes HTML ndo padronizadas, de acordo com
verificagdo feita através da ferramenta Markup Validation Service v.0.7.2, para validagdo on-
line do padrio HTML/XHTML. Apés efetuada a validagdo foi constatado que o site
Americanas possui 65 erros em seu codigo HTML, o Submarino possui 123 erros e o
Magazine Luiza possui 242 erros, o que pode acarretar problemas para o usuario, como por
exemplo, a ndo visualizagdo de textos ou imagens em algumas péginas dos sites, quando
visualizadas em determinados browsers.

As cores ¢ o layout de todos os sites sdo selecionados dentro de um contexto geral e de
forma consistente em todas as paginas, como apresentado na figura 6.

Os sites ndo utilizam as cores de links padrdo da web que sdo: azul para link ndo
visitado e purpura para link ja visitado, como visto na figura 6. Na maioria dos casos é
utilizado apenas o sublinhado. Sdo destacadas em negrito palavras ou trechos importantes, e
todos os trechos sublinhados possuem um link associado.

-
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Figura 6: Pégina da sessdio “Automotivos” do Website Americanas em 11.09.2006
Fonte: Americanas...(2006)

4.7 COMPATIBILIDADE COM O CONTEXTO

A estrutura dos sites ¢ planejada de acordo com o contexto das tarefas realizadas pelos
usudrios, o planejamento ¢ determinado pelas tarefas que os usudrios pretendem realizar por
meio do site, dentro deste contexto, a aquisigdo de produtos.

Nenhum utiliza a estrutura linear (ordem numérica ou alfabética), todas as informagdes
sdo apresentadas seguindo uma ordem légica relacionada a tarefa a realizar, como por
exemplo, carrinho >> identificagio >> cadastro >> pagamento.

Néo foram encontrados erros de grafia em nenhuma das paginas correspondentes aos
sites.

Nos sites Americanas e Submarino nido é usada a linguagem de marketing, pois o
enfoque do site ¢ o contetido e néio a propaganda. Enquanto que, o Magazine Luiza utiliza esta
linguagem no topo de todas as paginas vinculadas ao site, com a expressdo “Vem ser Feliz”, e
a mesma ndo estd claramente associada ao enfoque do site.

Todos procuram ndo utilizar novos termos, pois os termos padronizados ja sdo bem
conhecidos pelos usudrios, como por exemplo, “carrinho de compra” utilizado nos sites
Americanas e Magazine Luiza e “sacola de compra” utilizado pelo Submarino.

Sdo utilizadas palavras da linguagem natural, familiares aos usu4rios, como: “compre”,
“meus pedidos”, “saiba como pagar”, o que facilita bastante a interagdo entre o site e os seus
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clientes. Veja exemplo na figura 7.
Em todos os sites, o formato de data (dd/mm/aaaa) e unidades de medida (cm, mt) séo
utilizados de acordo com o padréio normalmente adotado no pais, como mostrado na figura 7.
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Fonte: Submarino...(2006)
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5 CONCLUSAO

Como ¢ através da interface com o usuério que a comunicagéo entre o usuario e um
website ¢ estabelecida, o projeto de interface deve fazer com que a interagéio homem-maquina
seja transparente, isto €, ao ser usada para se executar uma tarefa, a interface deve garantir que
0 usuario s6 precise focalizar sua atengéo no trabalho que ele quer executar.

Uma boa interface deve satisfazer todas as necessidades do usuario e para que isso
ocorra, o processo de desenvolvimento deve ser centrado no usudrio, isto é, sua interface deve
ser projetada com o objetivo de satisfazer as necessidades do usuério.

Esta pesquisa, através da anélise dos sites Americanas, Submarino e Magazine Luiza,
mostrou que a atengdo dada & definigdo de requisitos de usabilidade pode ter forte impacto em
sua qualidade, e se essas técnicas forem bem definidas e atendidas, conforme apresentado na
tabela abaixo, podem gerar um site que melhor atende as necessidades e expectativas dos
uSuarios.

Na tabela 1, pode-se verificar o resumo das sete heuristicas analisadas nos trés
Websites:

Tabela 1: Tabela geral de avaliagéio das heuristicas

Heuristicas Americanas (%) | Submarino (%) | Magazine Luiza (%)
1. Visibilidade do contexto atual 100 920 90
2. Projeto estético e minimalista 100 100 90
3. Controle do usuério 80 80 60
4. Flexibilidade e eficiéncia de uso 100 90 100
5. Prevengéo de erros 100 80 90
6. Consisténcia 77,8 77,8 66,6
7. Compatibilidade com o contexto 87,5 87,5 75
MEDIA GERAL (%) 92,2 86,5 81,5

Fonte: Dados da pesquisa (2006)

Com relagdo a andlise dos sites, verificou-se que a heuristica mais utilizada pelos sites
¢ o projeto estético e minimalista, onde a Americanas e o Submarino apresentaram 100% de
aproveitamento, (ver tabela 1), cobrindo todos os itens abordados, como por exemplo,
apresentar de forma clara na homepage dos sites a que os mesmos se propdem. Enquanto que

o site Magazine Luiza apresentou um percentual de 90% em relagdo a mesma heuristica.
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Percebeu-se na andlise da consisténcia, o0 menor indice de utilizagdo desta heuristica
dentre as sete analisadas, onde os sites Americanas e Submarino atingiram em média 77,8%
de utilizagdo e o Magazine Luiza, apenas 66,6%, pois os trés sites possuem alguns erros com
relagdo a esta heuristica, como por exemplo, a apresentagdo de instrugdes HTML ndo
padronizadas e a ndo utilizagdo de cores de links padrdo da web.

Portanto, com base na anélise realizada nos sites de CE, os aspectos relacionados as
heuristicas foram considerados imprescindiveis para que os sites aperfeicoem o quesito
usabilidade, porque como foi visto nesta analise, nem sempre os sites utilizam as técnicas de
usabilidade em seu planejamento e desenvolvimento, o que prejudica a interagdo do usuario
com o site na realizagdo das tarefas ao qual o mesmo se propde.

Os trés sites se destacam em seu segmento de mercado, pois possuem um projeto bem
definido, estruturado e totalmente voltado para o usudrio final. Porém, nesta pesquisa o que
obteve melhor desempenho foi o site Americanas com uma média geral de 92,2% de
aproveitamento nas sete heuristicas analisadas, porque o mesmo utiliza quase todas as
métricas apresentadas nas sete heuristicas para facilitar a0 méximo a interagio entre o site e o

usuario.
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APENDICE A - Heuristica 1: visibilidade e reconhecimento do estado ou contexto atual e
condugdo do usuério.

Americanas Submarino | Magazine Luiza
TOPICOS A SEREM ANALISADOS NOS SITES Sim Nio | Sim | Nio Sim Nio

A pagina principal do site deve ser capaz de responder as % ) X i X -
seguintes perguntas: Onde estou? O que esse site faz?

Apresentar em destaque o nome da pagina principal em
todas as paginas componentes do site, preferencialmente X - X - X -
no canto superior esquerdo.

A navegagdo entre as paginas do site deve responder as
trés perguntas: “Onde estou?”, “Onde estive?” e “Para X - X - X -
onde posso ir?”.

Apresentar a estrutura ou mapa de navegag¢do do site,
ressaltando a pagina atual onde o usuério se encontra. Por
exemplo, o indicativo “Vocé estd aqui!”, como nos mapas
turisticos.

Apresentar, em todas as paginas, os niveis anteriores da
estrutura de navegagdo (em forma de links) até chegar a X - X - - X
agina atual (em formato textual, sem link).

Na pagina principal, incluir um diretério com as principais
areas cobertas pelo site, resumo das novidades e caixa do
servigo de busca. E recomendével que a caixa do servigo X - X - X -
de busca também apareca em todas as outras paginas do
site.

Em links,utilizar textos que sejam auto-explicativos, com
informagdes suficientes sobre o contetido do enderego X - X - X -
apontado.

Usar titulos de links, fornecendo informagdes, tais como
nome e detalhes relevantes do endereco apontado, e ainda
se € necessario o usuario se registrar para poder visualizar
seu contetudo.

Identificar de forma diferente links para enderegos
externos ao site. X - X - X -

Usar o atributo ALT , da HyperText Markup Language
(HTML), com o significado das imagens para que o texto
aparega enquanto estiver sendo feito o download da figura X - E X X -
ou quando o usudrio optar por suprimir figuras na
configuragfo do seu navegador web.

TOTAL GERAL (%) 100 0 90 10 90 10

-
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APENDICE B - Heuristica 2: projeto estético e minimalista.

Americanas | Submarino | Magazine Luiza

TOPICOS A SEREM ANALISADOS NOS SITES Sim | Ndo | Sim [ Nio | Sim Nio

Ocupar de 50 a 80% da pagina com conteido
(preferencialmente, 80%) e no méximo 20% da pagina | X - X - X -
com informagdes sobre a navegacao.

Evitar frames, pois diminuem o espago disponivel para

apresentacdo de contetido. X - X - - X
Usar pequenos paragrafos, subtitulos e listas. X i X P X .
Agrupar os diferentes tipos de informagdes disponiveis na

pagina, apresentando as mais importantes em primeiro | X - X - X -
lugar,

Fornecer apenas informagdo util aos usuarios. X ; X _ X i
Evitar imagem ou texto animados, pois distraem o usuario

e parecem propaganda. Se forem necessdrios, devem ser | X - X - X -
processados apenas algumas vezes.

Evitar desenhos ou texturas no fundo da pagina. O fundo X i X - X y

ndo deve chamar mais atencéo do que a informaggo.

Usar um conjunto limitado de cores, evitar cores
berrantes, caracteres brilhando ou piscando e usar no | X - X B X -
maximo dois tipos de fontes.

Contrastar letras com o fundo (melhor utilizar fundo claro,
de cor neutra ou branca, com texto escuro).

Testar varios tamanhos de fonte para ser o padrio. Os
tamanhos 10, 12 e 14 sdo os mais comuns.

TOTAL GERAL (%) 100 | 0 [100 | © 90 10
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APENDICE C - Heuristica 3: controle do usudrio.
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TOPICOS A SEREM ANALISADOS NOS SITES

Americanas

Submarino

Magazine Luiza

Sim Nio

Sim

Nio

Sim Nio

Possibilitar o retorno a pégina anterior.

X

Possibilitar aos usudrios interromper ou cancelar o
processamento ou transagdo atual.

X

Néo desviar para outra pagina, a ndo ser que o usuario
digite Enter ou clique com o mouse.

Nio abrir janelas adicionais.

Apresentar em todas as paginas os niveis anteriores da
estrutura de navegac@o (em forma de links) até chegar a
pagina atual (em formato textual, sem link). Dessa forma,
0 usudrio poderd retornar mais facilmente as péaginas
anteriores.

Apresentar em destaque o nome da pagina principal em
todas as paginas componentes do site, preferencialmente
no canto superior esquerdo. Pode-se usar o termo Home
ou o logotipo da empresa/departamento/projeto, por
exemplo.

Fornecer servigo de busca em todas as paginas do site.

Restringir a pesquisa dos servigos de busca apenas ao
contetdo do site.

Em paginas de entrada de dados, posicionar o cursor no
préximo campo a ser preenchido, porém dando a opgio de
troca para outro campo.

Possibilitar entrada de dados a partir do mouse ou teclado
e saida de dados em impressora selecionada pelo usuério.

TOTAL GERAL (%)

80 20

80

20

60 40
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APENDICE D - Heuristica 4: flexibilidade e eficiéncia de uso.
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TOPICOS A SEREM ANALISADOS NOS SITES

Americanas

Submarino

Magazine Luiza

Sim

Nio

Sim

Nio

Sim

Nio

Na identificagdo de links, utilizar termos que exprimam o
conteido das paginas correspondentes. Nio utilizar
nlmeros ou cores para isso.

X

X

Néo usar paginas sem contetido util, como por exemplo,
paginas apenas com mensagens do tipo “Seja bem vindo
ao site tal”.

Oferecer servigo de busca para pesquisa das paginas do
site, incluindo a possibilidade de verificagdo ortografica
dos termos digitados em sua caixa de entrada de dados.

Projetar a caixa de entrada de dados do servigo de busca
para caber duas, trés ou mais palavras.

Ressaltar as palavras encontradas nos documentos da lista
de resultados do servico de busca. Evitar rolagem
horizontal da tela.

Projetar as péginas de acordo com a resolugdo dos
monitores de video disponiveis aos usuarios.

Projetar a pagina considerando o tempo de download nos
computadores disponiveis aos usudrios: menos de um
segundo entre pdginas, menos de dez segundos para
download de arquivos. Se o download de arquivos for
demorar mais do que dez segundos, informar o tamanho
do arquivo ao usuario.

Na apresentacdo de textos, comegar sempre pelo mais
importante, expondo uma idéia por paragrafo.
Informagdes adicionais devem ser incluidas em outras
paginas acessiveis a partir de links apresentados na pagina
inicial do texto.

Projetar a pagina de forma que as informagdes ou
elementos importantes estejam visiveis, sem a necessidade
de rolagem vertical ou horizontal da tela. Para textos
extensos, oferecer a op¢do de impressdo ou download de
arquivo. A leitura de textos muito extensos na tela do
computador torna-se cansativa para o usuario.

Minimizar a quantidade de cliques necessérios para 0
usuério conseguir o contetido final ou informagéo Wtil. E
recomendavel ndo ultrapassar quatro cliques.

TOTAL GERAL (%)

100

92

10

100
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APENDICE E - Heuristica 5: prevengdo de erros.

Americanas | Submarino | Magazine Luiza

TOPICOS A SEREM ANALISADOS NOS SITES Sim | Niio | Sim | Nio Sim Nio

Nio usar paginas com a expressdo “em constru¢do”. O site
deve apresentar apenas o que ja estd pronto para ser

acessado pelo usudrio. Né@o liberar site parcialmente * i ) G A )
pronto.

Remover dados/paginas desatualizados, como por

exemplo, paginas convidando os usudrios para| X - X - X -

participarem de eventos que ja ocorreram.

Se ndo forem encontrados documentos com o termo | .
digitado na caixa de entrada de dados do servigo de busca, | X - - X X -
oferecer lista com sugestdes de palavras mais proximas.

Oferecer paginas de ajuda para os usuérios inexperientes.

Evitar hifens ou outros caracteres especiais no enderego
das paginas. E preferivel justapor duas ou mais palavras, | X - X - X -
ou abrevia-las.

Escolher bem os ftitulos das paginas, de forma que
caracterizem bem seu conteudo. E aconselhavel escolher | X - X - - X
titulos com duas a seis palavras.

Nao utilizar mapas de imagem que exijam muita precisio

ao clicar. X - X - X -
Fornecer mensagens de erro orientadas a tarefas, com

sugestdes ou instrugdes simples e construtivas para a| X - X - X -
corregio do erro.

Utilizar mensagens de erro sucintas, precisas, com termos

especificos e vocabulério neutro, néo repreensivo. X 3 . 2 X 3
Evitar paginas 6rfas, sem qualquer indicagio de opgdes de
navegagao possiveis. X - X - X -

TOTAL GERAL (%) 100 0 80 20 90 10
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APENDICE F - Heuristica 6: consisténcia.

31

TOPICOS A SEREM ANALISADOS NOS SITES

Americanas

Submarino

Magazine Luiza

Sim

Nio

Sim

Nio

Sim

Nio

Usar sempre a mesma terminologia e a mesma localizagéo
de elementos comuns nas paginas de contedo, nas
aginas de ajuda ao usudrio e nas mensagens de erro.

X

X

Incluir a caixa de entrada de dados do servigo de busca
logo no inicio de cada péagina, preferencialmente no canto
superior direito.

X

O comportamento do cursor deve ser consistente em todos
os campos de entrada de dados, isto &, o cursor deve saltar
automaticamente de um campo a outro ou aguardar Enter
ou Tab do usudrio.

Verificar se os titulos ou cabegalhos das péaginas
correspondem exatamente aos termos utilizados nos links
que apontam para essas paginas.

Evitar instrugdes HTML ndo padronizadas.

Usar um estilo padréo para o projeto das paginas (leiaute,
cores, fontes, formatos de campos e mensagens).

Selecionar as cores e o leiaute das paginas dentro de um
contexto geral e de forma consistente em todas as paginas.

Evitar sair do padrdo web de cores para links : azul para
link ndo visitado e pirpura para link j4 visitado.

Destacar palavras ou trechos importantes, com o cuidado
de ndo sublinhar em azul trechos ou palavras que nio
sejam links. E recomendavel néo sublinhar nada que néo
possa ser clicado.

TOTAL GERAL (%)

77,8

222

77,8

222

66,6

33,4
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APENDICE G - Heuristica 7: compatibilidade com o contexto.

Americanas | Submarino | Magazine Luiza

TOPICOS A SEREM ANALISADOS NOS SITES Sim | Ndo | Sim | Nio Sim Nio

Planejar a estrutura do site de acordo com o contexto das
tarefas realizadas pelos usuérios € ndo com a estrutura
organizacional ou com as novidades tecnolégicas. A | X - X - X -
estrutura deve ser determinada pelas tarefas que os
usudrios pretendem realizar por meio do site.

Evitar estrutura linear (ordem numérica ou alfabética). As
informagdes devem ser apresentadas seguindo uma ordem | X - X - X -
l6gica relacionada a tarefa a realizar.

Verificar erros de grafia, tomando como base a gramatica
do idioma utilizado e o glossédrio de termos técnicos de [ X - X - X -
uso corrente na institui¢do.

Nao usar linguagem de marketing. O enfoque do site

corporativo deve ser o contetido e ndo a propaganda. o = 4 i - 4
Nao usar elementos graficos metaféricos, a ndo ser que | X i} % . X
sejam de uso corrente na instituigio.
Nao usar novos termos quando os termos padronizados
: i X - X . X -

forem bem conhecidos pelos usudrios.
Utilizar palavras da linguagem natural e/ou técnica

3 : = S X - X - X -
corporativa que sejam familiares aos usuarios.
Usar formato de data e unidades de medida de acordo com X i ) X 5

o padrio normalmente utilizado na instituicdo ou pais.

TOTAL GERAL (%) 875 | 125 | 875 | 125 | 75 25




