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RESUMO

O progresso tecnologico na construcdo da interface de websites tem sido
perceptivel. Assim o numero de usudrios cresce exponencialmente gerando a
necessidade de uma grande variedade de aplicacbes na web, dentre estas esta o
comércio eletrdnico, também conhecido como e-commerce, que é considerado um
dos canais mais modernos de vendas realizadas por diversas empresas através de
sites. Entretanto, vale ressaltar a existéncia de uma grande variedade de websites
nesta area e que muitos deles apresentam problemas de usabilidade. A presente
pesquisa tem como objetivo demonstrar um estudo sobre a usabilidade com a
finalidade de aplica-la em websites de e-commerce. A usabilidade estuda o processo
de desenvolvimento de um website para melhorar a interface e a interacdo homem-
computador (IHC). Desta forma, a metodologia utilizada foi baseada no estudo de
Jakob Nielsen, onde foi feita a escolha de 3 sites de e-commerce, para que fossem
analisados criteriosamente através de entrevistas baseadas nas diretrizes da
usabilidade. Os resultados foram divididos por fatores e expostos em graficos,
mostrando-se a porcentagem obtida em cada resposta das perguntas do
guestionario. Este trabalho prop&e-se a contribuir para o desenvolvimento de futuros
trabalhos envolvendo usabilidade de interfaces para a Internet e também como um
meio de auxilio na melhor elaboragdo de sites e-commerce que satisfacam os e-
consumidores.
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INTRODUCAO

A utilizacdo da internet no meio comercial vem crescendo devido a facilidade
e comodidade proporcionada ao usuario. O comércio eletrénico é considerado um
dos canais mais modernos de vendas realizadas por diversas empresas através de
sites.

A usabilidade é o fator que deve ser destacado ndo somente em sites de
comeércio eletrbnico, como também em qualquer tipo de site. Atualmente uma grande
variedade de websites na area de e-commerce apresenta problemas de usabilidade
que dificultam a interacdo homem-computador.

O presente trabalho apresenta um estudo de usabilidade em trés sites de
comeércio eletrdnico nacionais: Lojas Americanas, Ponto Frio e Mercado Livre, com o
objetivo de conhecer as dificuldades encontradas pelos usuérios ao interagirem com
0S Mesmos.

Os testes de usabilidade ajudaram na analise dos problemas encontrados
pelos entrevistados e depois, através do uso de heuristicas (listas de regras que
evitam problemas de usabilidade), foi feita a comparacdo entre os 3 sites,
destacando suas principais caracteristicas e 0 que poderia ser modificado para a
satisfacdo dos consumidores.

1. USABILIDADE

Com o surgimento da web, todos os tipos de negdcio e indlstria passam a
perceber que esse € um meio eficiente de divulgacdo e venda de seus produtos, o
gue ocasiona um aumento dos projetos de constru¢cdo de websites. Dessa forma, a
necessidade por interfaces eficientes, objetivando uma melhor interagdo com o
consumidor, aumentou de forma gigantesca.

Usabilidade é a busca por uma melhor interacdo entre websites e seus
usuarios. De acordo com a norma ISO 9241 “Usabilidade mede a eficacia, eficiéncia
e satisfacdo com a qual usuarios podem atingir objetivos especificos em um
ambiente particular”.

A quantidade de esforco e recursos necessarios para se chegar a um

determinado objetivo, os desvios que o usuario faz durante a interagcdo e a
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quantidade de erros cometidos, podem servir como meio de avaliagcdo do nivel de
eficiéncia de um site.

Jakob Nielsen (2003) define usabilidade como “uma medida da qualidade da
experiéncia do usuario ao interagir com alguma coisa — seja um site na Internet, um
aplicativo de software tradicional, ou outro dispositivo que 0 usuéario possa operar de
alguma forma”.

Segundo Nielsen, a usabilidade pode ser dividida em cinco critérios
basicos: a intuitividade, a eficiéncia, a memorizacédo, o erro e a satisfacdo. Ele é
considerado o “pai da usabilidade”, ja realizou véarias pesquisas sobre esse
assunto, escreveu alguns livros e elaborou uma lista de regras que evitam
problemas de usabilidade, mais conhecida como “As 10 heuristicas de Jakob
Nielsen” tais como:

» Didlogos simples e naturais

Deve apresentar exatamente a informacdo que o usudario precisa no
momento, nem mais nem menos. A seqiéncia da interacdo e 0 acesso aos objetos e
operacbes devem ser compativeis com o modo pelo qual o usuario realiza suas
tarefas.

» Falar alinguagem do usuério

A terminologia deve ser baseada na linguagem do usuario e ndo orientada ao
sistema. As informacfes devem ser organizadas conforme o modelo mental do
usuario.

= Minimizar a sobrecarga de memaria do usuéario

O sistema deve mostrar os elementos de didlogo e permitir que o usuéario faca
suas escolhas, sem a necessidade de lembrar um comando especifico.

= Consisténcia

Um mesmo comando ou agcédo deve ter sempre o mesmo efeito. A mesma
operacdo deve ser apresentada na mesma localizacdo e deve ser
formatada/apresentada da mesma maneira para facilitar o reconhecimento.

» Feedback

O sistema deve informar continuamente ao usuario sobre o que ele esta
fazendo. 10 segundos € o limite para manter a atencdo do usuario focalizada no
didlogo.

= Saidas claramente marcadas
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O usuério controla o sistema, ele pode, a qualquer momento, abortar uma
tarefa, ou desfazer uma operacao e retornar ao estado anterior.
= Atalhos
Para usuarios experientes executarem as operacdes mais rapidamente.
Abreviacgdes, teclas de fungéo, duplo cligue no mouse, fungéo de volta em sistemas
hipertexto. Atalhos também servem para recuperar informac¢des que estdo numa
profundidade na arvore navegacional a partir da interface principal.
» Boas mensagens de erro
Linguagem clara e sem codigos. Devem ajudar o usuario a entender e
resolver o problema. Ndo devem culpar ou intimidar o usuario.
* Prevenir erros
Evitar situacdes de erro. Conhecer as situacdes que mais provocam erros e
modificar a interface para que estes erros ndo ocorram.
= Ajuda e documentacao
O ideal € que um software seja tao facil de usar (intuitivo) que ndo necessite
de ajuda ou documentacdo. Se for necessaria a ajuda deve estar facilmente
acessivel on-line.
Com base nesses principios, sdo realizados testes de usabilidade, que
buscam encontrar problemas e melhorar a navegacdo de um site, fazendo
recomendacdes no sentido de eliminar os problemas ou com a finalidade de

comparar a usabilidade de um ou mais sites.

2. COMECIO ELETRONICO

Hoje no Brasil milhdes de pessoas tém acesso a internet, e a tendéncia é que
essa quantidade aumente. Com isso muitas novidades surgem na Internet em ritmo
frenético, como por exemplo, as facilidades em realizar uma compra atraves de um
website.

As lojas virtuais desempenham um papel estratégico para qualquer negdcio
na Internet. O visitante é apresentado aos produtos e, talvez, pode se sentir
motivado para realizar a compra. Partindo-se do pressuposto que o0s produtos
oferecidos sédo de interesse do visitante, a decisdo de compra vai depender
basicamente da qualidade da loja virtual em transmitir informagdes precisas, sua

confiabilidade, seguranca e facilidade de navegacéao.
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E lamentavel que os lojistas on-line percam tantos clientes devido aos
problemas que poderiam ser facilmente resolvidos caso o site fosse projetado de
acordo com as necessidades do utilizador. Um e-consumidor se preocupa com
varios fatores relacionados as compras on-line, por exemplo: é preciso ligar-se a
Internet, procurar por sites de lojas on-line, esperar que as imagens facam o
download, tentar perceber o processo de compra, e depois ficar preocupado com a
possibilidade de que algum hacker possa obter os numeros de seus cartbes de
crédito.

No entanto, na maior parte das vezes a fase mais importante para 0 sucesso
ou insucesso do site € antes da compra, quando o usuario havega pelo site, procura
0s produtos e adiciona-os ao carrinho. Isso porque os utilizadores que ficarem
frustrados com o processo da compra, hunca chegarao a parte do pagamento.

Portanto, € necessario realizar testes de usabilidade nos sites, procurando
detectar as dificuldades dos usuarios e buscar melhorias que satisfacam as

necessidades dos e - consumidores.

3. PESQUISA COM USUARIOS DE SITES E-COMMERCE

A web estd repleta de sites de comércio eletrbnico, e muitos deles néo
seguem os padrfes da usabilidade. Entdo, percebe-se a necessidade de realizar
testes de usabilidade objetivando a busca por melhorias na realizacdo da compra
pelos usuérios. Portanto, essa pesquisa tem como objetivo realizar testes de
usabilidade em trés sites e-commerce nacionais: Lojas Americanas, Ponto Frio e

Mercado Livre.

3.1 Métodos utilizados na pesquisa

Realizar um levantamento bibliografico sobre as diretrizes da usabilidade,
analisando os requisitos necessarios para fazer testes de usabilidade com usuérios
de sites e-commerce. Colher os dados adquiridos com as entrevistas e avaliar os 3
sites estudados de acordo com as heuristicas de Jakob Nielsen, que séo regras que
reduzem a busca por solu¢gdes em dominios pouco compreendidos e de acordo com

estas regras € possivel encontrar os erros de usabilidade dos websites corrigindo-os.
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3.2 Metodologia para realizagédo da pesquisa

A pesquisa bibliografica evidenciou a escolha de 3 sites para serem
avaliados: Lojas Americanas, Ponto Frio e Mercado Livre. A avaliacéo foi realizada
mediante entrevistas com pessoas de diferentes idades, sexo e experiéncia com
computadores.

Os testes de usabilidade foram iniciados com questionario de multipla
escolha, delineando o perfil dos usuarios entrevistados. O teste teve sequéncia de
forma prética, onde cada entrevistado escolheu um produto que desejava e simulou
a compra em cada um dos sites. Simultaneamente foi analisada a forma de
navegacéao dos usuarios e as dificuldades encontradas por cada um. Em seguida, os
entrevistados responderam um questionario classificando, de acordo com suas
preferéncias, uma lista de caracteristicas sobre a usabilidade dos sites, baseada nas
heuristicas de Jakob Nielsen. E por fim, os dados coletados foram expostos em
forma de graficos.

3.3 Resultados da pesquisa

O questionario destinado aos entrevistados procurou delinear seus
respectivos perfis. A andlise dos resultados demonstrou que por mais utilizado e
famoso que seja o site e-commerce, ainda assim possui problemas de usabilidade,

0S quais serao expostos logo a seguir.

3.3.1 Informagdes sobre os entrevistados

Como todos os tipos de pessoas podem ser usuarios de sites de comércio
eletrbnico, os critérios exigidos para a escolha dos entrevistados foram: ter
conhecimento basico sobre computadores e acesso a internet.

A figura 1 mostra que apenas 40% dos entrevistados haviam realizado
compras em sites e estes demonstraram melhor habilidade ao utiliza-los. No entanto,
mesmo aqueles que ndo tinham acesso a esse tipo de compra, indicaram os fatores

gue os levariam a realizar ou ndo a compra.
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40%

M J& fizeram compras em sites
e-commerce

W Nunca fizeram compras em
sites e-commerce

60%

|Figura 1| Entrevistados que ja fizeram compras online.
Como mostra a figura 2, o sexo dos entrevistados esta dividido entre metade

homens e a outra metade mulheres. J4 a idade, se caracteriza por 50% de jovens

com menos de 18 anos, 30% entre 19 e 30 anos, e 20% com mais de 30 anos.

50% 50%

B menos de 18
anos

mde19a30

anos
E Homens 20%
M mais de 30
B Mulheres

anos

|Figura 2| Usuérios quanto ao sexo e idade.

Com base na figura 3, o equivalente a 60% dos usuarios ja utilizam
computadores hd mais de 5 anos e 20% entre 2 e 5 anos, devido a isso eles ja
possuem uma opinido formada em relacdo a qualidade das interfaces de websites.
Entretanto, € interessante a entrevista com os 10% que utilizam computadores ha
menos de 6 meses e 0s 10% entre 6 meses e 2 anos, Pois Sao usuarios
principiantes, 0s quais puderam determinar elementos que 0s convencem a

permanecer ou ndo em websites.

Revista Eletronica Multidisciplinar Pindorama do Instituto Federal da Bahia — IFBA
N?01 — Ano I — Agosto/2010 — www.revistapindorama.ifba.edu.br




60%

B menos de 6 meses

M entre 6 meses e 2 anos
M entre2e 5 anos

B mais de 5 anos

|Figura 3| Experiéncia dos usudrios com computadores.

A freqiéncia com que os usuarios utilizam computadores esta exposta na
figura 4, demonstrando que a metade dos entrevistados utiliza computador todos os
dias para diversos tipos de atividades, 30% freqlentemente, e apenas 10% deles
utilizam apenas uma vez por semana, e 0s outros 10%, as vezes. Tem-se entdo uma
variedade de frequéncia, o que permite visualizar os diversos tipos de opinides em

relacédo aos sites, ocasionadas pela experiéncia dos entrevistados.

10%

10%

B todos os dias
B frequentemente
W 4s vezes

B uma vez por semana

L)
30 50%

|Figura 4| Freqiiéncia com que os usuarios utilizam computadores.

3.3.2 Testes de usabilidade nos 3 sites e-commerce

Os produtos mais escolhidos pelos entrevistados para a simulacdo da compra
foram: televisdo, notebook, celular, HD externo, liquidificador e ténis. Cada um
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desses produtos foi procurado pelos entrevistados nos sites: Lojas Americanas,
Ponto frio e Mercado livre.

Muitos critérios sdo utilizados para definir a qualidade da usabilidade de um
site, porém, na presente pesquisa serdo destacadas as principais caracteristicas que
0S usudrios consideraram importantes ao interagir com os trés sites e-commerce

avaliados.

» Americanas

e Meétodo utilizado para encontrar o produto

Como alguns entrevistados escolheram simular a compra de uma televiséo,
encontraram varias promoc¢des na pagina principal por causa da copa do mundo, ja
0sS outros utilizaram o menu superior e lateral.

A estrutura do site das Lojas Americanas segue adequadamente o modelo de
wireframe destinado a sites e-commerce, ou seja, possuem cabecalho com logotipo
da loja, menu superior e lateral, campo de busca e conteddo no centro da pagina.

Todos esses elementos possibilitaram aos entrevistados uma busca mais facil
dos produtos e uma melhor navegabilidade, o que esta de acordo com os padrbes
da usabilidade.

e Saidas claramente marcadas

Essa € uma das 10 heuristicas de Jakob Nielsen, que permite ao usuario o
controle do site. O logotipo da loja que fica no cabecalho deve servir de atalho para
a pagina inicial, essa foi a principal forma que os entrevistados utilizaram para
retornar. Mas, muitas pessoas ainda utilizam o bot&o voltar do navegador como meio
de retroceder a pagina inicial.

Entretanto, no processo de compra o0s entrevistados encontraram um erro
gravissimo no cadastro que deve ser feito apés a escolha do produto, o Unico
conteudo do site sdo os campos de cadastro, todos 0os menus desaparecem e 0
logotipo que deveria leva-los a pagina inicial ndo exerce sua funcéo, entdo o cliente

perde totalmente a possibilidade de navegar pelo site se ndo concluir o cadastro.
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AMERICANAS.COIM lg

Identificagdo

Ainca ndo sou dlents

SFlI F-MATI TNFORMF SFLI CFP:

SUA SENHA

NAD SFT 0 MFU CFP PRI IRAR FP

PROSSEGUR »

FSQUFCT MTNHA SFNHA FRVF PART MFIIF-MAL ESTOU FORA DO BRASIL CCHPRA INTERNACIONA.

MEU E-MAIL MUDOJ ALTERFR E-MAIL

|Figura 5| Problema de navegacé&o na pagina de cadastro do site das Lojas Americanas.

¢ Informacdes e compra do produto

Os entrevistados nao tiveram dificuldade em encontrar os produtos e a maioria
se agradou de suas informacdes e caracteristicas que aparecem de forma detalhada
e em alguns, como no caso da televisdo, aparecem imagens demonstrando 0s tipos

de conectores que ela possui.

TIPC DE CONECTOR: HDMI sk dok ok

DESCRICAO:

HDMI (High-Definition hiutimedia Interface): Atuslmente & o melhor tipo de conector de audio e video digital, que futura-
mente pode vir & substituir todos os conectores utlizados em DVD Players, Decodificadores de TV, TV's, Projetores,
Monitores, Computadores, entre outros . Ele supre a imensa varizdade de cabos & conectores usados para unit 05 sinais
de dudio e video de um aparelho de DVD a uma TY, por exemplo, resultanda em um dnico cabo & conector capaz de
fazer todas as ligagdes necessérias. Sua maior vantagem & gue as conexfes sdo realizadas digitalmente, apre-
sentando & melhor qualidade possivel de dudio & video.

TIPO DE SINAL: DIGITAL

TIPO DE CONECTOR: DVI .0 0 0 & ¢
DESCRIGAO:

@ ;;:::::;ﬂ; :Q} Dl (Digital %sual Interface) Padréo de interface de video criado para melhorar & gualidade dos dispositivos de videos
e digitais, como monitores LCD e projetores digitais. O conector de DY pode apresertar trés nomes, dependendo dos
sinais gue executa: DYI-D (somente digital), DVI-A (somente analdgico), DVI-l (digital & analdgica). Cabo DYI-D: usado
TIPO DE SIHAL: DIGITAL na conexéo digital direta entre a placa de video & o monitor LCD digitsl (ou raramente CRT). Proporciona a transigéo de
imagens mais répidas e atta qualidade, comparado & imagem via analdgica, devido & origem digitalizada daimagem. Cabo

Dwl-A: utiizado para transmitic sinsis DYV para um monitor analdgico, como CRT ou HDTY. Porém, a qualidade da imagem
& prejudicadsa com perdas na convers&o de digital para analdgica. Cabo DY-L utiizado paratransmitic sinsis tanto "digital
para digital' guanto "analdgico para analdgico”. Entretanto, ndo funcionara transmitindo em "digital para analdgico” ou
"analogico para digital”.

TIPO DE CONECTOR: VIDEO COMPONENTE %k &

DESCRICAD:
“iteo componente: Divide o sinal de video em trés partes. Duss para cor & uma para brilho. Resolugdo méxima de 7200
e 1080i..

TIPO DE SIHAL: ANALOGICO

|Figura 6] Informag@es dos produtos do site das Lojas Americanas.

e Carrinho de compras
Esse € um termo utilizado em praticamente todos 0s sites e-commerce para
designar o lugar onde os produtos a serem comprados permanecerdo guardados.

Porém, no site das Lojas Americanas, no lugar de “meu carrinho”, o termo utilizado é
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“minha sacola”. Alguns dos entrevistados sentiram dificuldade em encontra-lo devido

a essa mudanca de nome.

E P x Boa noite Wici~~éal N3 & yoce?
DIDOS | CENTRAL DE ATENDIMENTO | COMO COMPRAR CARTAD AMERICANAS

I 0« CLIQUEEPECA " MINHA SACOLA
SEU CARTAD 3 ltens

EFONE: 4003-1000 - ATENDIMENTO 4003-4848 (Veia Mais)

Eletro Utiidades

t i Esporte
portateis Domesticas

DVDs Livros & Lazer

letronicos  Eletrodomésticos Brinquedos Moveis Viagens

|Figura 7| Problemas com o “carrinho de compras” site das Lojas Americanas.

e Propagandas Pop up

Ao navegar por alguns sites, as vezes aparece janelas com propagandas,
chamadas de janelas pop up, as quais na maioria das vezes nao podem ser
fechadas. Alguns entrevistados foram surpreendidos por uma dessas propagandas
que apareceu e impediu a visualizacdo do contetdo do site das Lojas Americanas.

Entretanto, foi encontrado o botédo “fechar”, demonstrado na figura abaixo.

Zoom Optico, LCD Feminino de Dois Chips,
de 2,5" € Smile Camera 3.0MP c/

- hutter + Memory De: RS 149,90
[ Fechar Yick Pro Duo 2GB - Por: RS 139,90

LIQUIDACAO DE AQUECEDORES

a partir de R$ 69,90

= = Pr.
|[Figura 8| Janelas pop up do site das Lojas Americanas.

ApOs a parte pratica do teste, os entrevistados classificaram 6 caracteristicas
relacionadas ao site e 5 sobre as qualidades do comércio eletrbnico, que depois
foram transformadas em graficos e expostas na figura 9, demonstrando o que de

melhor foi encontrado no site avaliado.
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Americanas
W Facilidade de W Facilidade de
navegacao pesquisa
H Variedade de -
B Informacgodes
produtos
do produto
H Aspecto grafico
m Opgoes de
B Menus pagamento
perceptiveis B Facilidadede
Combinacio das cadastro
cores Carrinho de
B Velocidade compras

|Figura 9| Avaliagéo do site das Lojas Americanas.

» Ponto Frio

e Meétodo utilizado para encontrar o produto

Os entrevistados que utilizaram as promoc¢des da péagina principal no site
anterior, também utilizaram no site da Loja Ponto Frio. Entretanto, os outros
entrevistados procuraram o produto apenas com o auxilio do menu superior, pois
esse site apesar de possuir uma boa estrutura, exagerou de certa forma, na parte
destinada as promocdes, que é um retangulo enorme localizado entre o cabecalho e

0 menu lateral.

' Atendimento: 4002-3388 * Meus Pedidos * Ajuda Online {4 100% seguro
BARTACBIA FAr B uR L TeleVendas e .
PONTOFRIO.COM eleVendas E¥SEE Cartdo Ponto Frio M inh
i ' Faga seu |; cadastre-se o s eu carrinho
_ SR ZR0 SN 0N SRR 4002-3050 P 5o a0 seus ) ot

Telefones &  Cin

Eletrodomésticos  Eletroportateis Eletrénicos Informatica 28 | cames) (Méveis: Utlidades.  Esporte 8 Beleza &

Celulares Foto Domeésticas
{ oK » J Q BUSCAPOR MARCA BBl 42, LISTA DE CASAMENTO

-~
o sierere [BOLAO DO MUNDIAL

229 % . " 5279

FACA SEU BOLAO PARA

: . - AS QUARTAS DE FINAL
Precos vistos somente na época de reducdo de IPI. E CONCORRA A NOTEBOOK
[ ¢

Lavadora de Roupas Electrolux
Turbo Economia LTE12
DER$1.469,00

& Electrolux

» 12 programas de lavagem

POR 1 299 » Filtro pega-fiapos no ogitador
RS I ,00 » Exclusiva Tecla Economia

EM ATE 12X DE R$ 108,25 S/ JUROS

;:au OU ATE 18X DE RS 72,17 NO CARTAD PONTO FRIO

{& TODO 0 SITE COM FRETE GRATIS BRASIL | i CLIQUE E PARTICIPE

Promogdes pot

OFERTAS

ANUNCIADAS . Seu e-mail
- 40 —
L)\ EMJORNAIS
) EREVISTAS . '/* ——

|[Figura 10| Estrutura do site da Loja Ponto Frio.
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e Saidas claramente marcadas
Em relacdo a navegacdo pelo site, os entrevistados ndo tiveram muitos
problemas, utilizaram: o slogan do site, o botdo voltar do navegador e do teclado

para retroceder a pagina inicial e/ou as paginas anteriores.

e Informacdes e compra do produto

Comparado ao site das Lojas Americanas, 0s entrevistados reclamaram sobre
as informacbes dos produtos, pois na maioria das vezes aparecem textos
enormes com letras pequenas, provocando certo desanimo na escolha dos

produtos.

Dimensdes s/ base (LxAxP) mm 993x638x79,3
Peso s/ base (kg) 15

Dimensdes ¢/ base (LxAxP) mm 998x686x240
Peso c/ base (kg) 18

Cor Freto

Tensdo/Voltagem bivolt

Conteddo da embalagem - Tv 40" LCD Samsung Serie C530
- Manual de instrugdo
- Cabo de alimentagdo
- Controle remoto
- Suporte de base
- FM Transmitter

Garantia 12 meses
Observactes

1.Para aproveitar a qualidade maxima de sua TV, & necessario recepcao de sinal digital, com uso de conversor/dect
2.Conforme a Lei n? 11.291 /06, informamos que o uso de equipamentos em poténcia superior a 85 decibéis pode pri
3.Foto meramente ilustrativa

4.Devido as normas da ABNT e as resolucées n? 13 de 2006, n? 2 de 2007 e n® 8 de 2009 do CONMETRO , os fabricant
este produto, sera preciso adaptador ou a troca da tomada antiga. Ndo nos responsabilizamos por esta alteracao

REGULAMENTO DA CAMPAMNHA "SAMSUNG SKAVURSKA SUA CASA™
A Campanha denominada "SAMSUNG SKAVURSKA SUA CASA” é promovida pela SAMSUNG ELETRONICA DA AMAZONIA LTDA, situz
Paulo (SF), inscrita no CNPJ/MF 00.280.273/0007-22. ("Samsung”) em parceria com a, NET SERVICOS DE COMUNICACAD S.A., soc

1356, inscrita no CNPJ/MF sob o n.?00.108.786/0001-65, neste ato representada nos termos de seus atos constitutives em wvigor, dot

1 - Da Campanha Promocional

1.1. Esta Campanha € realizada em carater promocional & comemorativo ac Mundial de Futebol 2010 e contemplara os consumidore
de tamanho igual ou superior a 32 polegadas ("Televisor Samsung™) e que assinarem o servigo de TV por assinatura ou que fizerem
abaixo especificadas:

- Assinar ou migrar para uma das selegies de canais NET DIGITAL HD ou NET DIGITAL HD MAX ou;

- A==inar nu minrar nara n nacnte NFT COMRO com servicn de TW nor assinatura NFT DTGTITAL HD oo NFT DITGTTAL HD Maw.

|[Figura 11| Informagdes sobre os produtos do site da Loja Ponto Frio.

e Carrinho de compras
Para os entrevistados foi mais facil identificar o carrinho de compras aqui devido

ao termo utilizado que é “meu carrinho”.

Atendimento: 4002-2288 Meus Pedidos Ajuda COnline L4 100% seguro
leleVendas =SS Cartdo Ponto Frio i
eleverdd: i0 we Meu carrinho
4002-3050 _Mg.’, Peca ja o seu » E’I 1 produto

Telefones & Cine & Utilidades Esporte &  Beleza &
Celulares Foto Domesticas aTEer Salude

|[Figura 12| Carrinho de compras da Loja Ponto Frio.

i Games Mdveis
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e Propagandas Pop up

O incomodo causado pelas janelas pop up, foi identificado pelos entrevistados
nesse site e-commerce. Uma delas possui o botdo para fechar e a outra aparece
guando passamos 0 mouse por cima, onde ambas impedem a visualizacdo do
conteudo do site. Além disso, a demora para carregar a pagina também foi motivo de

reclamacdes dos usuarios.

” - =
~ —
2\ E REVISTAS |
\Z wof
_ — CONFIRA AGORA J—
it
Promogdes por e-mail z s
< " 7 Eletrodomésticos p; 5
L. eu e-mail 0K [X] Fechar
CAMISA NIKE ’ ‘
Notebook com Intel Dual Core BRASIL 2010 TV 40" L
AMARELA it g
DER$1,799,00 ) 4GB Ll\?;.loe(:SB
— POR » HD320GB
RS 1.499 00 acer #¢2000 HD o/ En
A EM ATE 12X DE RS 124,92 ~ FM Trasn
NICA Convers:
Suporte
dor Consul
lox CRD36 3341 De: R$ 2
RS 1.249,00 Por: RS
- R$ 999,00 U ou 12X ¢
12X de RS 83,25 sem juro
2 juros
v vejam

eja mais
s TV LCC

onsul Samsu

L S0
Aguardando conteudo.pontofrio.com.br...

|[Figura 13| Janelas pop up do site da Loja Ponto Frio.

Com o término da avaliacdo do site Ponto Frio, os entrevistados classificaram
6 caracteristicas relacionadas ao site e 5 sobre as qualidades do comércio
eletrbnico, que depois foram transformadas em graficos e expostas na figura 14,

demonstrando o que de melhor foi encontrado no site avaliado.

Ponto Frio
m Facilidadede W Facilidade de
navegacao pesquisa
H Variedade de -
B Informacgodes
produtos
do produto
H Aspecto grafico
m Opgoes de
® Menus pagamento
perceptiveis B Facilidadede
= Combinacio das cadastro
cores W Carrinho de
B Velocidade compras
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|Figura 14| Avaliacao do site da loja Ponto Frio.

» Mercado Livre

O site Mercado Livre possui um diferencial dos outros sites devido ao fato de
possuir varios vendedores. Todos os tipos de pessoas podem realizar vendas
nesse site, o que ocasionou a falta de confiabilidade no mesmo. Devido a esse
fator ndo existe carrinho de compras, ja que quase todos os produtos possuem
vendedores distintos, entdo ndo € possivel guardar varios produtos para compra-

los de uma sé vez.

w Venda no Mercadolivre

Imperdiveis de hoje

Motebook LG of
i Intel, 2GB, HD
J 29N00 Aliralae e

|[Figura 15| Vendas no site Mercado Livre

—

A estrutura do site é bem simples, com cores razoaveis, apenas menu lateral

na pagina inicial, cabecalho com logotipo do site e um campo de busca grande.

: erca
(apyercado

Onde vocé compra e vende de tudo

Classificados Anuncios em destaque
»Carros, Motos e Qutros

» Imaveis

» Senigos
Categorias
»Cameras e Acessdrios

|Figura 16| Campo de busca no site Mercado Livre.

O site ndo chama a atencdo do e-consumidor e ndo causa boa impressao,
além de vender produtos usados. Entretanto, um dos entrevistados teve opinido

diferente em relagdo ao site, alegando que apesar do designer pouco atrativo,
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navega com mais facilidade nele do que nos outros dois, e em relacdo a

confiabilidade afirma que depende da experiéncia do usuério.

Ja4 a maioria dos entrevistados afirmou que ndo comprariam no Mercado

Livre, pois além da pouca confiabilidade, a procura pelo produto € demorada e

cansativa. Quando uma categoria € escolhida, aparece uma pégina com uma lista

de opcgbes que forca o usuério a fazer uma leitura cansativa devido as letras

misturadas e pequenas.

-Eletrﬁnicns, Audio e Video

Subcategorias:
= Acessdrios para Audio e

« Audio para Casa

Video
Cabos | Controles
Remotos | Conversores
e Transcoder | Divisores
| Fichas e Adaptadores |
Fitas de Video | Fones |
Fontes | Microfones |
Qutros

= Filmadoras
8 mm, Hig e Digitalg |
Alta Definicio e
Profissionais | Com
HDD | Compact VHS |
oWD | MiniDV | S-WHS |
WHES | Outros

= Home Theaters
Acessdrios | Caixas
Acusticas | Home
Theater | Cutros |
Receivers | Subwoofers |
Suportes

= MP3, MP4 ¢ MP5 Players
Acessdrios | MP3 | MP4 |
MP5 - Com Camera |
Qutros | iPod

= Qutros Eletrénicos
Agendas Eletrénicas |

Falanras | Farrane Aa

Amplificadores e
Poténcias | CD Players |
Caixas Acusticas |
Pecas e Componentes |
Receivers |
Sintonizadores f Tuners |
Tape Decks | Toca-
Discos | Qutros | Som
Antigo

» Audio Portatil
CD Player Portatil | Mini
Gravador | Mini e Micro
Systems | Minidisc |
Radios AMFM | Toca-
fitas Portatil | Cutros

« Audio Profissional e DJs
Acessdrios | Cabos e
Adaptadores | Caixas |
Equipamento para O |
lluminacio | Mesas de
Som | Monitores de
Audio | Mdquinas de
Fumaca | Pedestais e
Suportes | Poténcias e
Amplificadores | Pre
Amplificadores |
Processadores e Efeitos
| Qutros

R

alarme & anunciador
de pr B514.9

0
1

v

xcode c2 card sharing
smar RE120

0

Imperdiveis de Eletré

= Mais ofertados Wy
= Mais visitados

Consulte os guias de
» FHEE Qual Devo Con
Led Ou Tw Plasma®? ¢

|Figura 17| Escolha dos produtos no site Mercado Livre.

Na conclusdo da avaliagdo do site Mercado Livre, 0s entrevistados

classificaram 6 caracteristicas relacionadas ao site e 5 sobre as qualidades do

comércio eletrdnico, que depois foram transformadas em gréaficos e expostas na

figura 18, demonstrando o que de melhor foi encontrado no site avaliado.
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Mercado Livre

B Facilidade de B Facilidadede
navegacao pesquisa
H Variedade de -
rodutos B Informacodes
P do produto
H Aspecto grafico
B Opcoes de
pagamento

B Menus
perceptiveis B Facilidade de

m Combinagdo das cadastro

cores
B Velocidade

m Confiabilidade

|[Figura 18| Avaliacao do site Mercado Livre.

CONCLUSAO

A realizacdo do estudo sobre as diretrizes da usabilidade e dos testes
realizados nos trés sites de comércio eletrbnico demonstrou que por mais utilizado e
famoso que sejam esses sites, ainda assim eles possuem problemas de usabilidade
que impedem a boa interagcdo com 0s usuarios.

De acordo com as estatisticas, o site das Lojas Americanas se sobressaiu em
relacdo aos outros dois, no que diz respeito a sua estrutura e navegabilidade. N&ao
obstante, o site Ponto Frio, apesar de algumas falhas foi considerado um excelente
site de compras. O Mercado Livre ndo utilizou muito das regras de usabilidade, o
gue ocasionou pouca atratividade e confianca em relacdo ao e-consumidor.

Conforme o proposto no decorrer do projeto, percebe-se que muitas
melhorias devem ser realizadas nos sites abordados para torna-los mais simples de
utilizar e conseqgientemente aumentar suas vendas, além disso, os futuros
desenvolvedores de sites ao lerem este artigo irdo perceber as principais
dificuldades enfrentadas pelos usuarios online, construindo sites e-commerce com

melhor navegacdao, facilitando o processo de compra.
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