X
&

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA

CAMPUS RUSSAS
CURSO DE GRADUACAO EM ENGENHARIA DE SOFTWARE

CICERO ROMAO DA SILVA

ANALISE DA USABILIDADE DE UMA PLATAFORMA DE MERCADO
ELETRONICO

RUSSAS
2023



CICERO ROMAO DA SILVA

ANALISE DA USABILIDADE DE UMA PLATAFORMA DE MERCADO ELETRONICO

Trabalho de Conclusao de Curso apresentado ao
Curso de Graduagdo em Engenharia de Software
do Campus Russas da Universidade Federal do
Ceard, como requisito parcial a obtenc¢do do
grau de bacharel em Engenharia de Software.

Orientador: Profa. Dra. Patricia Freitas
Campos de Vasconcelos

RUSSAS
2023



Dados Internacionais de Catal ogagéo na Publicacéo
Universidade Federal do Ceara
Sistema de Bibliotecas
Gerada automaticamente pelo médulo Catal og, mediante os dados fornecidos pelo(a) autor(a)

S579a Silva, Cicero Romao da.
Andlise da Usabilidade de uma Plataforma de Mercado Eletrénico / Cicero Roméao da Silva. — 2023.
75f. :il. color.

Trabalho de Conclusdo de Curso (graduagéo) — Universidade Federal do Ceara, Campus de Russas,
Curso de Engenharia de Software, Russas, 2023.
Orientacdo: Profa. Dra. Patricia Freitas Campos de Vasconcel os.

1. comércio el etronico. 2. usabilidade. 3. testes. 4. heuristicas. |. Titulo.
CDD 005.1




CICERO ROMAO DA SILVA

ANALISE DA USABILIDADE DE UMA PLATAFORMA DE MERCADO ELETRONICO

Trabalho de Conclusao de Curso apresentado ao
Curso de Graduagao em Engenharia de Software
do Campus Russas da Universidade Federal do
Ceard, como requisito parcial a obtengdo do
grau de bacharel em Engenharia de Software.

Aprovada em: 15 de Dezembro de 2023

BANCA EXAMINADORA

Profa. Dra. Patricia Freitas Campos de
Vasconcelos (Orientador)
Universidade Federal do Ceara (UFC)

Prof. Ms. Pitdgoras Graga Martins

Profa. Dra. Rosineide Fernando da Paz
Universidade Federal do Ceara(UFC)



AGRADECIMENTOS

Primeiramente, expresso minha gratiddao a Deus, que sempre esteve ao meu lado,
sendo minha protegdo, fortaleza e alicerce. Toda honra e gléria a Ele. A minha familia,
especialmente a minha irma Joelia, que sempre me apoiou e esteve ao meu lado nas dificuldades.
Um agradecimento especial a minha mae, a pessoa mais importante da minha vida, exemplo
de esposa e mae dedicada, que sempre deu o melhor para nés, seus filhos. Aos colegas de
universidade, meu sincero agradecimento por todo apoio e ajuda, dando conselhos valiosos e
motivando-me a concluir este curso. Em particular, quero expressar minha gratidao aos colegas
Rogério, Gabriel, Moab e Samuel, que desempenharam um papel importante na realizacdo
deste trabalho. Minha gratiddo aos professores que contribuiram para o meu desenvolvimento
profissional e pessoal. Em especial, agradeco a professora Patricia, que desempenhou um
papel fundamental na conducao deste trabalho. Estendo meus agradecimentos aos professores
Pitdgoras e Rosineide por aceitarem gentilmente o convite para participar desta banca. Aqueles
que duvidaram das minhas capacidades, agradeco, pois foi gracas a essas dividas que encontrei
motivacao adicional para seguir em frente. Por fim, expresso meu profundo agradecimento a

todos que acreditaram em mim. Obrigado pelo apoio e confianga.



RESUMO

O comércio eletronico tem progredido com os avangos tecnoldgicos, influenciando a preferéncia
de compra dos consumidores. O aumento tanto no nimero de adeptos quanto no faturamento
das empresas € notavel. Contudo, esse crescimento traz consigo um aumento nas reclamacoes
e problemas a serem resolvidos. Destaca-se a importancia de dedicar uma atencdo especial a
usabilidade e acessibilidade dessas plataformas, dada a quantidade de reclamagdes abrangendo
diversos aspectos, como seguranga, acessibilidade, suporte e interface. Este estudo identifica
possiveis falhas em uma das principais plataformas de e-commerce no Brasil. Através de uma
pesquisa exploratoria e testes de usabilidade sdo levantados alguns problemas que os usudrios
enfrentam ao utilizar essa plataforma, com base nos resultados obtidos. Este trabalho tem como
objetivo apresentar os principais problemas enfrentados por usudrios de uma plataforma de e-
commerce, realizar uma avaliacdo de usabilidade na plataforma Shopee, elaborar um conjunto de
melhorias e solu¢des para aprimorar a usabilidade da plataforma, e para uma melhor experiéncia
do usudrio.

Palavras-chave: comércio eletronico; usabilidade; testes; heuristicas.



ABSTRACT

E-commerce has progressed with technological advancements, influencing consumers’ purcha-
sing preference. The increase in both the number of adherents and the turnover of the companies
is remarkable. However, this growth brings with it an increase in complaints and problems to
be resolved. It is important to pay special attention to the usability and accessibility of these
platforms, given the number of complaints covering various aspects, such as security, accessibi-
lity, support and interface. This study identifies possible flaws in one of the main e-commerce
platforms in Brazil. Through exploratory research and usability tests, some problems that users
face when using this platform are raised, based on the results obtained. This work aims to present
the main problems faced by users of an e-commerce platform, perform a usability evaluation on
the Shopee platform, elaborate a set of improvements and solutions to improve the usability of
the platform, and for a better user experience.

Keywords: e-commerce; usability; testing; heuristics.
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1 INTRODUCAO

A 1ideia de fornecer um espaco online gratuito para facilitar a interacdo entre pessoas
interessadas em vender produtos ou servigos tornou-se uma pratica difundida nos dias atuais. A
abordagem metodoldgica escolhida envolveu a conducao de uma pesquisa exploratdria seguida
por testes de usabilidade. O e-commerce é um modelo de vendas que usa a internet para
comercializar produtos e servicos. Ele engloba lojas online, marketplaces e até venda nas redes
sociais (OLIVEIRA, 2021).

Essa abordagem € evidente em diversas plataformas digitais que oferecem uma ampla
gama de servicos, incluindo exemplos como plataformas de transac@o: permitem que ocorra
conexdo entre os individuos e as empresas, como Airbnb e Magalu; Plataformas de inovagdo:
usada por empresas ligadas a drea de inovacdo e desenvolvem servicos e produtos voltados para
tecnologia, como o i0OS e Android; e Plataformas hibridas: associam elementos das plataformas
de transacdo e de inovacdo, como o Google e o Facebook, entre outras.

Tais plataformas possibilitam que inimeros vendedores apresentem seus produtos
para que os compradores realizem suas transagdes.

Diante do surgimento de diversas plataformas, torna-se imperativo aprofundar o
entendimento da dindmica do comércio digital e dos mecanismos de interacdo proporcionados
aos usudrios. Propor melhorias para o projeto desses servicos € essencial. Além disso, € evidente
que o mercado necessita fornecer um servico de alta qualidade, transmitindo confiabilidade e,
acima de tudo, assegurando a seguranca dos usudrios.

A Seguranga da informacdo € uma série de acdes adotadas estrategicamente para
controlar e evitar riscos de roubo, danos e perdas dos dados, dispositivos, servidores, sistemas
e redes. Sua funcdo € identificar, registrar e combater as ameacgas que surgem no meio do
caminho. De acordo com o portal da NUVEMSHOP (2023a) esses foram os desafios encontrados
relacionados ao e-commerce:

1. Falta de logistica: A venda de produtos online exige que o empreendedor invista em
logistica eficiente para que os processos funcionem;

2. Seguranca de dados: Os consumidores estdo cada vez mais confortiveis com compras
online. No entanto, devido as noticias de vazamentos de informagdes sensiveis, levaram
muitas pessoas a desistirem de compras online em 2021 e 2022, de acordo com o PayPal.
Portanto, seguir normas e protocolos de seguranca de dados rigorosos, como a Lei Geral

de Protecdo de Dados (LGPD), é essencial;
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. Destaque: As pesquisas mostram que o crescimento do e-commerce estd impulsionando
a concorréncia no setor, a medida que mais empreendedores adotam esse formato para
expandir suas vendas. Para se destacar, € crucial inovar e oferecer algo tinico aos consumi-
dores;

. Atendimento aos clientes: O relacionamento com o consumidor engloba diversas formas
de interacdo, como redes sociais, e-mails e conversas diretas. Atualmente, apenas respon-
der ndo € suficiente; € importante demonstrar interesse em atender as necessidades dos
clientes. Empresas como Nubank e Netflix sdo exemplos de organizacdes que investem
significativamente nesse setor;

. Adaptar o negdcio para vendas mobile: Como observado no relatério anual feito pela
NUVEMSHOP (2023b), as vendas méveis representam 76,2% das transagdes da marca,
demonstrando a relevancia em ter sites responsivos.;

. O abandono do carrinho: O abandono de carrinho ocorre quando um cliente coloca
produtos em seu carrinho de compras, mas ndo conclui a compra. Isso pode ser causado
por diversos fatores, como custos de frete, tempo de entrega, problemas na devolucao e
preocupacdes com seguranga. Para reduzir o abandono de carrinho, é fundamental otimizar
esses aspectos;

. Taxa de conversdo: A taxa de conversao ¢ um indicador-chave para entender quantas
pessoas que visitam um site efetivamente concluem uma compra. Para melhorar essa
métrica, podem ser utilizadas estratégias como campanhas de desconto, frete gratis acima
de um certo valor, marketing sobre novidades, e a divulga¢do de avalia¢des de clientes.

Dentre esses problemas levantados a User Experience (UX) e a User Interface (UI),

desempenha influéncia no sucesso de um e-commerce. Portanto, este estudo realizou uma andlise

em uma das principais plataformas de e-commerce do Brasil, a Shopee, no intuito de investigar e

identificar possiveis falhas de usabilidade que influenciam na experiéncia do usudrio durante o

processo de compra, bem como os fatores que motivam a desisténcia.

Assim, este estudo demonstra sua relevancia ao buscar compreender as necessidades

dos usudrios em plataformas de e-commerce e elaborando melhorias na usabilidade, resultando

em uma experiéncia de compra mais satisfatdria, contribuindo, por conseguinte, para o aumento

do consumo. Ao final os seguintes resultados foram obtidos:

» Extracdo das Postagens: Foram identificadas 92 postagens relevantes, utilizando palavras-

chave especificas, em um conjunto total de 5.309 postagens;
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 Categorizacdo das Postagens: As 92 postagens foram categorizadas em Acessibilidade, UX,
Ul e Seguranca. Apds uma andlise detalhada, foram identificados problemas especificos
relacionados a usabilidade em cada categoria;

* Aplicagdo das Heuristicas de Nielsen: Em seguida, foi realizada uma associag¢do das
postagens as Heuristicas de Nielsen, resultando na criagdo de cendrios que abordam os
problemas mais comuns identificados;

* Teste de Usabilidade: No dltimo estdgio, foi conduzido um teste de usabilidade, focando
as heuristicas que apresentaram maior ocorréncia. Foram propostas duas listas: uma
contendo sugestdes de melhorias e outra com propostas para aprimoramento, focalizando

nas heuristicas mais impactadas.

1.1 Justificativa

A usabilidade desempenha um papel crucial no cendrio digital, uma vez que um
usuério desmotivado pode optar por nao interagir com uma empresa ou servi¢co devido a uma
experiéncia negativa. No e-commerce, onde a concorréncia € intensa, a facilidade de interagcdao
¢ vital; caso contrdrio, o usudrio pode facilmente migrar para outro site que esteja a apenas
"um clique de distancia". Servigos com experiéncias positivas envolvem o usudrio, tornando a
interacdo desejdvel, enquanto interfaces complexas podem comprometer o engajamento. Nesse
contexto, esta pesquisa visa aprimorar a usabilidade em aplicativos e plataformas digitais de
e-commerce, concentrando-se na identificacdo e solucao especifica de problemas relacionados a

usabilidade dessas plataformas.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Executar uma andlise de usabilidade em uma plataforma de comércio eletronico para

identificar problemas relacionados a usabilidade.

1.2.2 Objetivos especificos

» Apresentar os principais problemas enfrentados por usudrios de uma plataforma de e-

commerce;
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* Realizar uma avaliac¢do de usabilidade na plataforma Shopee;

* Elaborar um conjunto de melhorias e solugdes para aprimorar a usabilidade da plataforma.

1.3 Estrutura do trabalho

Este estudo estd organizado em seis capitulos. O primeiro aborda a introdugdo,
abordando a problemética em questdo, além disso apresenta a justificativa da pesquisa, detalha
0s objetivos, tanto o geral quanto os especificos, e fornece uma visao geral da estrutura do
trabalho. O segundo discute a fundamentagao tedrica, explorando a perspectiva de outros estudos
cientificos sobre os principais temas abordados nesta pesquisa. O terceiro analisa os trabalhos
relacionados, contextualizando as pesquisas dos principais autores que influenciaram este estudo.
O quarto capitulo apresenta a metodologia da pesquisa, detalhando os procedimentos para a
coleta e andlise de dados. O quinto apresenta os resultados da pesquisa. O sexto capitulo

apresenta a conclusdo, consideragdes finais e sugestdes para trabalhos futuros neste estudo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este estudo se fundamentou em cinco temas. O primeiro tema, o Comércio Digital,
direciona o foco para o cendrio do comércio online. O segundo tema, Usabilidade nas Plata-
formas, concentra-se na eficiéncia e acessibilidade das interfaces presentes nas plataformas de
e-commerce. No terceiro tema, a UX é examinada para compreender as interacdes e percepcoes
dos usudrios ao navegar pelas plataformas digitais. O quarto tema, Etapas de Pré-Processamento,
detalha as fases preparatdrias e organizacionais da pesquisa, enquanto o quinto tema, Testes de
Usabilidade, explora as metodologias empregadas para avaliar a usabilidade das plataformas.

Cada um desses pontos contribui para a anélise critica e propostas de melhorias ao
término desta pesquisa. A abordagem integrada desses temas oferece uma visdo abrangente e
aprofundada dos elementos essenciais para o desenvolvimento e aprimoramento das plataformas

de e-commerce.

2.1 Comércio digital

Conforme tibco (2023), o comércio digital representa o processo de realizar transa-
coes de compra e venda online, dispensando a necessidade de interven¢cdo humana. Em esséncia,
trata-se de uma pratica onde as transa¢des ocorrem geralmente por meio de um site na internet.

MATA (2021) contextualiza o inicio do comércio digital na década de 60, periodo
em que as primeiras iniciativas foram registradas. Nesse cendrio inicial, algumas empresas
faziam uso de um recurso denominado Electronic Data Interchange (EDI), que facilita o compar-
tilhamento de documentos entre organizacdes. O advento da internet nos anos 90 impulsionou
a popularizacdo do comércio digital, abrindo portas para inimeras aplicacOes que viriam a ser
desenvolvidas nas décadas seguintes. Destaca-se que durante a mesma década, dois grandes
players, Ebay e Amazon, emergiram como propulsores e pioneiros no segmento de e-commerce,
tornando-se os principais no segmento. As estratégias adotadas por essas empresas naquela
época influenciam ainda hoje os modelos aplicados no comércio digital contemporaneo.

O e-commerce no Brasil € um fendomeno relativamente recente, o primeiro e-
commerce brasileiro surgiu em 1992, com o Magazine Luiza, gigante do varejo atual. Foi
a primeira loja brasileira a ter formato de venda eletronica no pais. No inicio do século 21,
apareceram gigantes como a Americanas e o Mercado Livre que, desde entdo, tornaram-se os

lideres no campo dos negdcios virtuais na América Latina.
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Em 2006, trés grandes empresas - Pernambucanas, sony e o boticario - marcaram
um ponto significativo no cendrio de vendas no Brasil ao iniciarem suas operacdes online. Este
momento foi divisor de dguas na época, pois essas empresas alcangcaram um faturamento em
torno de R$4,4 bilhdes, superando as expectativas para o ano (MATA, 2021). Essa transi¢ao para
o comércio eletronico ndo apenas reflete a adaptacdo das empresas as tendéncias emergentes,
mas também destaca o potencial significativo do e-commerce no mercado brasileiro.

O ano de 2007 foi marcado pela popularizagdo e crescimento acelerado dos links
patrocinados do Google, abrindo oportunidades para micro e pequenas empresas investirem
nas principais praticas para o e-commerce e estratégias de marketing digital. Esse avanco
permitiu que essas empresas competissem de maneira mais equitativa com os grandes nomes do
mercado (??). A disponibilidade e acessibilidade dessas ferramentas digitais proporcionaram
uma democratiza¢do no campo do comércio eletronico, possibilitando que empresas de diferentes
portes participassem ativamente e competissem em um ambiente cada vez mais digitalizado.

De acordo com o G1 (2020), durante o cenario pandémico da covid-19, o comércio
eletronico foi o grande vencedor que registrou altos recordes de faturamento més a més e a
adesdo de novos clientes em ambiente digital. Tendo um grande aumento nas vendas de varejo
online, as empresas tiveram que se adequar a essa situacio. O distanciamento social trouxe um
menor contato fisico entre as pessoas acarretando em um aumento nas conexdes no meio virtual,
supermercados e empresas aderiram aos servi¢os de delivery e home-office com o objetivo de
combater a ndo propagacao do virus.

De acordo com dados da Camara Brasileira de Comércio Eletronico coletados por
MATA (2021), o ano de 2020 testemunhou um notédvel crescimento do varejo online como
parcela das vendas totais do varejo no Brasil. Conforme evidenciado na Figura 1, em 2018,
esse percentual representava 4% do total de vendas no varejo, enquanto em 2020 esse nimero
duplicou, atingindo 8% do total de vendas no varejo (BRASIL, 2021). Essa tendéncia destaca
ndo apenas a ascensio do comércio eletronico, mas também a sua crescente importancia no
panorama do varejo brasileiro. O aumento significativo na participacdo do e-commerce reflete as
mudangas nos habitos de consumo, impulsionadas especialmente pelas mudancas no cendrio
global, como a pandemia de COVID-19.

Segundo o relatério mensal sobre o e-commerce elaborado pela Conversion (2023),
houve um aumento nas vendas online no Brasil em relagdo ao ano de 2022, tendo entre os 10

maiores e-commerce segmentos diversificados (Mercado livre, Amazon Brasil, Shopee, Magalu,
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Figura 1 — Crescimento do Varejo Online

CRESCIMENTO DO VAREJO ONLINE
COMO PARTE DAS VENDAS TOTAIS DO
VAREJO NO BRASIL (%)

—/

Fonte: (MATA, 2021)

Olx, Shein, AliExpress, Ifood, Casas Bahia e Lojas Americanas), contando com a participagao
de grandes empresas do segmento varejista. Esta diversidade no setor de comércio eletronico
destaca a presencga e o impacto significativo de empresas de diferentes portes, nichos e segmentos
de mercado. Essa variedade reflete a dindmica e a competitividade do ambiente digital, onde
tanto empresas consolidadas quanto novos empreendimentos encontram espaco para participar
e influenciar o cendrio do comércio online no pais. Entretanto, pode-se observar que as trés

maiores lojas representam 28% do mercado nacional. Este cendrio € ilustrado na Figura 2.

Figura 2 — Ranking dos dez maiores varejistas presentes no Brasil
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Fonte: Elaborado pelo autor
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Segundo uma pesquisa, o setor de comércio eletronico no Brasil alcangcou um
faturamento de R$262,7 bilhdes em 2022, representando um aumento de 1,6% em relagdo ao
ano anterior. Esses dados evidenciam um crescimento continuo no comércio online, indicando
que, cada vez mais, as pessoas estdo optando por realizar suas compras pela internet e, portanto,
tém expectativas crescentes em relacdo ao atendimento nesse contexto (RANKMYAPP, 2023).

Conforme relatado pela revista (EXAME, 2023), as vendas no varejo digital apresen-
taram um crescimento de 20,1% no primeiro semestre de 2023 em compara¢do com 0 mesmo
periodo do ano anterior. Essas informacdes foram fornecidas pela Linx, uma empresa perten-
cente ao grupo Stone Co. que € especializada em tecnologia para o varejo. Um dos destaques
observados foi 0 aumento na procura por retirada em lojas, com uma média de crescimento de
37% durante o periodo, alcangando uma representatividade de 32%.

Com o setor cada vez mais aquecido e o aumento significativo no volume de vendas,
€ natural que as reclamacodes dos consumidores também cresgcam. A capacidade de gerenciar e
resolver as preocupagdes dos consumidores desempenha um papel fundamental na manutencio
da reputacdo e na construcdo de relacdes duradouras no ambiente competitivo do comércio
eletronico.

Conforme ressaltado por MATA (2021), os principais modelos de e-commerce,
categorizados com base na natureza ou tipo de relacionamento, englobam o Business to Bu-
siness (B2B), Business to Consumer (B2C), Business to Government (B2G), s-commerce e
m-commerce. O ultimo, referente ao comércio mobile, caracteriza-se pela compra e venda de
produtos e servigos por meio de dispositivos moéveis. Estes usudrios t€ém a possibilidade de
realizar suas compras de maneiras distintas, podendo ser através de aplicativos especificos de
comércio eletronico instalados em seus dispositivos, por meio de navegadores, através das redes
sociais, ou utilizando tecnologias de pagamento mdvel, como carteiras digitais, para transa¢oes
financeiras dgeis e seguras.

Segundo o autor, a experiéncia do usudrio ao utilizar navegadores para compras
online € um elemento relevante, sendo fundamental proporcionar uma experiéncia de usabilidade
aprimorada, adotando boas préticas e técnicas de UX/UI. Assim, a realizacdo frequente de testes
ganha relevancia, permitindo identificar possiveis falhas ou dreas de melhoria e realizar corre¢des
necessdrias para otimizar a interacao do usudrio durante o processo de compra.

Além disso, as redes sociais ganharam espacgo nos dias atuais no comércio digital,

devido a facilidade na comunicag¢do, ao acesso direto ao cliente e por terem se tornado um
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meio rotineiro entre os consumidores. Dessa forma, ao compreender a vasta complexidade dos
modelos de negdcios, foi possivel discernir as vantagens de utilizar, por exemplo, 0 m-commerce
(NUVEMSHOP, 2023b). Dentre essas vantagens, vale elucidar as seguintes:

* Chances maiores de vender, devido a facilidade de acesso ao produto/servico;

* Ter a loja virtual indexada pelo mecanismo de busca do Google; e

* Conectividade entre seu negdcio e as redes sociais.
Com essa compreensdo abrangente sobre o comércio digital, torna-se possivel analisar ou-
tros pontos importantes na pesquisa que estdo alinhados as reais necessidades dos usudrios e

consumidores desses servicos nas plataformas.

2.2 Usabilidade nas plataformas

Conforme destacado por ??), a usabilidade refere-se ao grau de facilidade que as
pessoas tém ao utilizar ferramentas, sites ou mesmo produtos. Seu objetivo fundamental é
compreender se o usudrio consegue localizar as fungdes e entender o funcionamento do sistema
de forma réapida e eficiente. Em caso de identificacdo de problemas, € essencial conduzir estudos
detalhados sobre os erros encontrados e realizar as corre¢des necessarias.

De acordo com o Blog da Sistemas (2023), a usabilidade ajuda a melhorar a satisfagcdo
do usudrio, reduzir a taxa de exclusdo, aumentar o tempo gasto no site e melhorar as taxas
de conversdo. A implementacdo de melhores préticas de usabilidade, que estejam alinhadas
as necessidades do usudrio, resulta em uma experi€ncia simples e prética ao utilizar essas
ferramentas. A facilidade de navegacgao, localizacao eficiente de produtos € a compreensao
clara das funcionalidades contribuem para criar um ambiente online onde os consumidores tém
uma experié€ncia positiva e intuitiva, fator essencial para impulsionar as vendas no comércio
eletronico.

Para empresas de diversos ramos e setores, incluindo varejistas, o investimento na
usabilidade em suas plataformas deve visar facilitar a experiéncia de seus clientes e colaboradores.
De acordo com o ??), existem cinco critérios fundamentais de usabilidade para a construcio de
um aplicativo eficiente, sendo eles:

* Eficidcia no atendimento ao cliente: Trata-se do quanto eficiente o aplicativo é com o
usudrio, que sua interatividade seja simples e clara;
* Eficiéncia quanto a acessibilidade e funcionalidade: Refere-se ao quanto o aplicativo é

eficiente e acessivel, se € de facil usar;
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» Seguranga de dados e protecdo garantida: A protecdo dos dados, e a seguranga que envolve
todo o processo de captacdo das informagdes dispostas pelos usudrios, devem ser garantidas
pelas empresas;

» Utilidade além do essencial: A utilidade do aplicativo deve ir além do essencial, mais
indicado € que ele seja explorado de tal forma que o usudrio passe grande parte do tempo
navegando, até encontrar a solucao para os problemas.

* Aprendizagem e memorizacdo de forma intuitiva: Trata-se daqueles usudrios que ja
estdo familiarizados com a tecnologia e possuem mais facilidade com equipamentos e
consequentemente com os aplicativos disponiveis.

Conforme mencionado por Plus (2018), varias empresas conduzem pesquisas sobre a
usabilidade, visando demonstrar estatisticamente a relevancia de uma boa usabilidade associada
a um design eficiente, pois isso pode impactar diretamente na decisao de compra ou desisténcia
do usudrio. Vale ressaltar os seguintes pontos:

* Design: Um estudo conduzido pelo "Adobe State of Content Report"revela que 38% dos
visitantes de um site optam por abandond-lo se considerarem o conteido pouco atrativo ou
se depararem com uma interface mal planejada. Além disso, 39% dos usudrios deixam o
site quando as imagens ou outros conteddos apresentam demora no carregamento. Esses
dados destacam a significativa influéncia da estética visual e da eficiéncia de carregamento
na retencdo dos visitantes e na experiéncia geral do usudrio em plataformas online;

* Mobile commerce: Conforme mencionado pelo presidente da Google Brasil, Fabio Coelho,
durante o evento Rakuten Expo 2018, os consumidores ndo desejam gastar tempo em
péginas de lojas mobile que levam mais de trés segundos para carregar. Essa demora
resulta em uma média de 53% de abandono, destacando a relevancia da velocidade
de carregamento para manter os usudrios em ambientes de comércio eletronico. Esse
dado ressalta a necessidade de otimizacdo constante para garantir uma experi€ncia 4gil e
satisfatoria aos consumidores online;

* Abandono de carrinho: Conforme indicado por um estudo realizado pelo Instituto Baymard
em 2020, 21% dos consumidores optam por abandonar o carrinho de compras caso a loja
virtual apresenta um processo de checkout muito complicado. Além disso, de acordo
com a mesma pesquisa, 13% dos usudrios abandonam o site quando se deparam com
erros ou experienciam travamentos. Portanto € importante ter um processo de checkout

simplificado e funcional, assim como a necessidade de manter a estabilidade;
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* Ilusdo de completude: De acordo com um estudo realizado pelo Nielsen Norman Group
(NNg), uma empresa americana de consultoria em UX/UI, foi solicitado aos visitantes
que descobrissem quais servigos eram oferecidos em um site. Devido a um problema de
usabilidade denominado "ilusdo de completude"”, aproximadamente 72% dos participantes
ndo perceberam que poderiam rolar a tela para baixo para encontrar mais servigos. Esse
dado destaca a importancia de uma Ul intuitiva e da corre¢ao de possiveis problemas de
usabilidade para garantir que os usudrios possam acessar facilmente todas as informagdes
disponiveis em um site;

* Formularios: Conforme apontado pelo relatério "B2B Web Usability Report"da Ko Marke-
ting, ao visitarem um site, 65% dos usudrios optam por nao preencher um formulério online
se este solicitar uma quantidade excessiva de informacgdes pessoais. Esse dado destaca
a importancia de equilibrar a coleta de dados com a privacidade do usudrio, respeitando
sua preferéncia por interagdes mais simplificadas e diretas. A otimizagdo dos formularios
online para uma coleta eficiente de informagdes, sem sobrecarregar o usudrio, € crucial
para melhorar a usabilidade e a taxa de conversao; e

* Leads: A conversao de visitantes de um site em leads (assinantes) pode alcancar até
400% a mais em sites com usabilidade superior. Adicionalmente, uma interface bem
projetada pode contribuir para um aumento de até 200% na taxa de conversao (BRASIL,
2021). Esses ndmeros ressaltam a relevancia critica da usabilidade e do design eficaz na
otimizac¢do da experiéncia do usudrio e, por conseguinte, no sucesso das estratégias de
conversdo em plataformas online.

Portanto, no estudo da usabilidade no e-commerce € essencial compreender ndo apenas os
aspectos técnicos e praticos, mas também € necessario entender os sentimentos e percepgdes
dos usudrios ao utilizar essas plataformas e/ou aplicativos. Investigar a experi€ncia subjetiva
dos usudrios € importante para uma andlise completa da usabilidade, permitindo identificar
oportunidades de melhoria que vao além da funcionalidade pura, abrangendo a satisfacdo e a

interacdo emocional dos consumidores com as interfaces digitais.

2.3 Experiéncia do usuario

Conforme destacado por LIFERAY (2023), a UX refere-se ao que uma pessoa sente
ao interagir com uma empresa, especialmente em um contexto de site, aplicacdo web ou outra

tecnologia digital. Essa definicdo abrange as percepgdes, emogdes € impressdes que 0s usuarios
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tém ao utilizar essas plataformas, desempenhando um papel crucial na formacao de sua opinido
sobre a empresa e influenciando sua decisdo de continuar a interagao.

A UX é um conjunto de atributos que define o quao satisfatoria € a navegacao em
um sistema. Isso implica investir esfor¢os considerdveis para criar uma presenca digital coesa e
atrativa, além de ajustar continuamente os fluxos de interagdo de acordo com as caracteristicas e
comportamentos dos usudrios (CONTENT, 2022). Essa abordagem centrada no usudrio visa
garantir nao apenas a funcionalidade, mas também a qualidade da experiéncia, contribuindo para
a fidelizacdo e satisfacdo dos usudrios em ambientes digitais. Conforme destacado pela POST-
CRON (2023), no ambiente digital uma experiéncia eficiente tem o poder de converter visitantes
em clientes, sendo esse fendmeno objeto de estudo no campo do Marketing Digital. Reconhecer
e aprimorar a jornada do usudrio online € vital para construir uma conexao positiva entre os
consumidores e a marca, influenciando diretamente o sucesso das estratégias de marketing e a
fidelizacao do publico-alvo.

Conforme indicado por LIFERAY (2023) devido a crescente necessidade das orga-
nizagcOes adotarem abordagens e processos mais centrados no cliente, investir na UX torna-se
essencial. Algumas das vantagens associadas a criagdo de uma experiéncia valiosa incluem:

* Um melhor entendimento dos usudrios e de como eles interagem com sua empresa é
uma das vantagens significativas de investir em uma UX. Esse conhecimento aprofundado
permite que as organizagdes ajustem suas estratégias e abordagens de maneira mais precisa,
alinhando-as as necessidades e expectativas dos clientes;

* Impulsionar a fidelidade dos clientes a longo prazo é outra vantagem. Ao aprimorar
constantemente a experiéncia dos produtos e servicos digitais, as organizacdes fortalecem
os lacos com seus clientes, aumentando a probabilidade de lealdade e engajamento continuo
ao longo do tempo;

* Uma metodologia sélida para projetar o tipo de experiéncia que uma marca oferece é
mais uma vantagem. Isso se tornard ainda mais importante a medida que o nimero
de dispositivos conectados aumentar, levando as empresas a fornecerem experi€ncias
consistentes em todas as plataformas. Uma abordagem estruturada na concep¢ao da UX
permite as organizagdes estabelecer padrdes coesos e garantir uma consisténcia notavel
em suas interacdes com os usudrios, independentemente do dispositivo ou canal utilizado.

Em um sistema utilizado por uma diversidade de usudrios de diferentes idades e classes sociais,

a avaliacdo da experiéncia € relevante para obter uma compreensdo aprofundada do usudrio final.
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Possibilitando a identificagdo de pontos negativos e a proposicdo de melhorias, assegurando que
o0 sistema seja acessivel, intuitivo e atenda plenamente as necessidades dos usudrios. Considerar a
diversidade do ptiblico-alvo contribui para criar um ambiente digital inclusivo e que proporciona

uma experiéncia satisfatoria para todos os usudrios.

2.4 Etapas de pré-processamento

Conforme destacado pelo Aplicada. (2021), o Processamento de Linguagem Natural
(PLN) é a maneira pela qual as mdquinas compreendem e lidam com as linguagens humanas. Essa
técnica € empregada para lidar com dados ndo estruturados de texto, e embora seja desafiadora
de dominar, seus conceitos sdo relativamente faceis de compreender. O PLN desempenha um
papel crucial em permitir que as maquinas compreendam e respondam a linguagem humana
de maneira mais sofisticada, contribuindo para avancos significativos em diversas aplicagdes
tecnoldgicas.

Segundo o portal da ALURA (2023), os principais objetivos em PLN incluem a
recuperagdo de informacdes a partir de textos, a tradu¢do automadtica, a interpretacdo de textos
e a realizacao de inferéncias a partir de textos. Outra forma de compreender esses objetivos €
através de topicos macro, como: entendimento da linguagem humana, geracio de linguagem
humana e processamento de linguagem humana.

E fundamental ressaltar que, do ponto de vista linguistico, o foco das pesquisas em
PLN pode variar em diferentes niveis de andlise, incluindo fonético ou fonolégico, morfolégico,
sintdtico, semantico ou pragmatico. Dessa forma, as aplicacdes de PLN podem variar conforme
a necessidade, utilizando niveis especificos de andlise para reduzir a complexidade do tratamento
linguistico. Essa abordagem flexivel permite uma adaptacdo mais precisa as caracteristicas
especificas das tarefas e dos dados em questdo. A seguir, serdo abordadas as etapas para o
pré-processamento dos dados, com base principalmente no estudo de ALVES (2022), as quais

sdo detalhadas na Figura 3.
2.4.1 Limpeza do texto

ALVES (2022), realiza essa fase, considerada crucial, concentrando-se na limpeza
do texto, retirando elementos que poderiam interferir no processo de modelagem. Essa etapa visa

assegurar a qualidade e a relevancia das informacgdes que serdo utilizadas no desenvolvimento
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Figura 3 — Etapas de pré-processamento de texto para PLN.
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Fonte: (ALVES, 2022)

dos modelos. A seguir estdo as fases do procedimento realizado pelo autor.
* Remocdo de Palavras irrelevantes;
* Remocdo de emojis e caracteres especiais;
* Remocdo de numero;
* Remocdo de acentuacio das palavras e pontuacao;

* Remocgdo de Citagdes;

Conversdo do texto em letras minusculas.

2.4.2 Tokenizacdo

O processo de tokenizagdo envolve a divisao do texto em unidades menores, conhe-
cidas como tokens, que podem representar palavras, frases ou subpalavras. Essa abordagem
facilita a andlise e compreensdo do texto, proporcionando uma estrutura mais granular que pode

ser utilizada em diversas tarefas no contexto do PLN (ALURA, 2023).
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2.4.3 Remocdo de stopwords

As stopwords sao palavras consideradas irrelevantes, como os artigos, por exemplo.
A remocdo dessas palavras auxilia o c6digo a focar nas principais palavras-chave do texto,
adicionando mais contexto significativo (APLICADA., 2021). Essa pratica contribui para uma
andlise mais eficiente, eliminando termos que geralmente nao carregam um peso informativo

substancial.

2.4.4 Lematizacdo e stemizacdo

Conforme ALVES (2022), a lematizagdo e a stemizagdo sao processos que visam
reduzir as palavras para facilitar a abstracdo do significado das frases. Na lematizacdo, as
palavras sdo reduzidas ao seu lema, ou seja, a sua forma no masculino e no singular, e, no caso
de verbos, sdo reduzidas ao infinitivo. Por exemplo, as palavras "tiver", "tinha"e "tenho"seriam
reduzidas para "ter". Segundo TERA (2023), tanto a lematizacido quanto a stemizagdo reduzem

as palavras ao seu aspecto mais importante, o seu radical ou forma-raiz, removendo sufixos e

transformando a palavra na sua forma masculina singular ou infinitiva correspondente.

2.5 Testes de usabilidade

Conforme a definicdo da HOSTGATOR (2021), os testes de usabilidade sdo uma
metodologia utilizada para compreender o comportamento do usudrio ao interagir com alguma
interface, seja a pagina de um site, o carrinho de compras de uma loja online, um software de
gestdo ou um aplicativo para celular. Essa prética visa avaliar a eficédcia, a eficiéncia e a satisfacdo
do usudrio durante a utilizacao dessas interfaces, identificando oportunidades de melhoria no
design e na experiéncia do usudrio.

Portanto, o teste de usabilidade é uma etapa fundamental no desenvolvimento de
interfaces de software, pois representa um meio de avaliar a usabilidade ao utilizarem um produto
(BELEZA, 2021). Trata-se da melhor ferramenta para compreender o comportamento do usudrio
diante da interface. Além disso, possibilita identificar problemas e oportunidades de melhoria no
produto, além de proporcionar aprendizado continuo sobre as preferéncias e necessidades dos
usudrios.

Dessa forma, o produto passa por melhorias constantes, proporcionando solugdes

mais completas e contribuindo para a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes. Seja um teste de
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usabilidade de software, site ou qualquer outra aplicacdo, € necessdrio seguir alguns passos antes
de solicitar a opinido dos usudrios (BELEZA, 2021).

Para obter resultados confidveis, € essencial que as simulagdes envolvem participantes
representativos de usudrios reais, uma vez que € necessdrio observar como serd a interacdo com
o usudrio final do produto. Além disso, esses participantes devem realizar tarefas reais, com alta
probabilidade de revelar problemas de usabilidade. Analisando os dados coletados, juntamente
com as observacoes e os feedbacks dos participantes, torna-se possivel identificar os problemas
e sugerir mudancas para corrigi-los (BELEZA, 2021 apud DUMAS J. S.; DUMAS, 1999). Essa
abordagem contribui para a validade e relevancia dos resultados obtidos nos testes de usabilidade.

Segundo CONTENT (2021), ao realizar o teste de usabilidade, diversas métricas sao
empregadas. A primeira delas é o tempo necessario para realizar uma tarefa, sendo um indicador
geral que mede a velocidade do sistema e a proficiéncia do testador. Isso pode ser avaliado, por
exemplo, em um site, considerando a rapidez na abertura e no carregamento das paginas. A
segunda métrica analisa a taxa de sucesso de uma atividade, verificando se foi concluida com
erros que impediram o objetivo final. Dessa forma, essa métrica avalia a eficicia em cumprir uma
tarefa, assim como a facilidade de realizd-la sem obstaculos e imprevistos. Quanto mais erros,
mais complexo ou inconsistente € o sistema ou site em questdo. Essas métricas sdo fundamentais
para uma andlise abrangente da usabilidade do produto ou plataforma.

Desenvolver um plano de testes que define os parametros da avaliacdo é uma parte
fundamental do processo de teste de usabilidade. Nesta fase, sdo estabelecidos os objetivos do
teste, a forma como serd conduzido e o perfil dos participantes. A sele¢do dos participantes €
realizada ap6s essa fase. Com tudo isso definido, € necessdrio configurar o ambiente e realizar
as sessoes de testes. ApOs a conclusdo, deve-se realizar a andlise dos dados obtidos durante
a execucdo do teste, em muitos casos € utilizado um questiondrio IMI (Intrinsic Motivation
Inventory), esse questiondrio é um instrumento utilizado na avaliac@o subjetiva da experiéncia
vivida pelos sujeitos durante a realizacdo de uma atividade, ou seja, ela mede a motivagao
intrinseca em contextos diversos (MONTEIRO et al., 2015).

Durante essa andlise, sdo relatadas as observacdes fornecidas pelos participantes
sobre a percepcao da usabilidade, assim como os pontos de melhoria identificados (BELEZA,
2021 apud BARNUM, 2020). Existem dois tipos principais de testes de usabilidade: o teste
formativo e o teste somativo. O primeiro € realizado durante a fase de desenvolvimento do

produto, com o objetivo de identificar e resolver problemas antes da conclusiao do produto. Por
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outro lado, o teste somativo ocorre no produto ja finalizado e busca estabelecer métricas ou
validar os requisitos do produto (BELEZA, 2021 apud BARNUM, 2020). Cada tipo de teste
desempenha um papel especifico no aprimoramento da usabilidade do produto ao longo do ciclo
de desenvolvimento. Segundo BELEZA (2021), conforme apresentado na Tabela 1, os usudrios
frequentemente cometem diversos erros ao realizar uma variedade de tarefas ao interagir com

um produto de software. Entre esses erros, destacam-se:

Tabela 1 — Erros comuns de usudarios

Identificador Defini¢cao

ECO1 Nao conseguiu encontrar a op¢ao desejada.

ECO02 Achou que o clique do botdao ndo funcionou, por
causa do tempo de resposta do sistema.

ECO03 Acessou caminhos nao relacionados a tarefa.

EC04 Nao conseguiu realizar uma tarefa.

ECO05 Confirmou o registro antes de preencher infor-
macdes necessdrias.

ECO06 Digitou sem selecionar um campo.

ECO07 Digitou o tipo errado de dado em um campo.

ECO08 Clicou para selecionar um campo que jé estava
selecionado.

EC09 Clicou fora do campo que queria selecionar.

EC10 Digitou informagdo incorreta.

ECI11 Nao conseguiu fazer a tarefa por falta de instru-
coes.

ECI12 Clicou no botdo errado.

EC13 Procurou informacdes manualmente ao invés de

usar a funcao apropriada para busca.

Fonte: Elaborada pelo autor (2023)

Esses erros podem facilmente ocorrer durante a utilizagdo de um aplicativo de e-
commerce, resultando no abandono de produtos no carrinho de compras ou at€é mesmo na
desisténcia de usar um determinado aplicativo em tarefas didrias. E crucial minimizar esses
equivocos para garantir uma experiéncia mais suave e satisfatoria.

Portanto, realizar testes especificos de usabilidade para investigar se a forma como o
aplicativo estd sendo utilizado proporciona uma experiéncia aprimorada para o usudrio. Segundo
Comunicagdo (2023), testes baseados em UX é uma pratica que visa identificar possiveis
problemas e melhorar a usabilidade, a acessibilidade e a satisfacdo dos usuérios.

O teste de usabilidade e avaliagdes de ergonomia, desempenham um papel seme-

lhante a uma pesquisa de mercado. Nesses processos, uma amostragem representativa de usudrios
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¢ selecionada para refletir uma parcela significativa dos internautas. Os dados coletados durante
esses testes sdo posteriormente analisados, proporcionando insights valiosos sobre a eficicia e a
adaptabilidade do produto, contribuindo para aprimorar tanto a usabilidade quanto a ergonomia.
Essas préticas sdo fundamentais para garantir que o produto atenda as necessidades e expectativas
do usudrio.

Esses testes abrangem aspectos importantes, incluindo o percurso do usuério, pro-
cesso de tomada de decisdo, interagdo entre pessoas e sistemas, conformidade com padrdes
estabelecidos, inspecao de checklists, facilidade de reconhecimento, eficiéncia na navegacao,
além da coleta de dados por meio de entrevistas e questiondrios. Com base nas informagdes
obtidas, sdo implementados ajustes e melhorias no sistema, visando aprimorar a experiéncia e
garantir um design mais eficiente e adaptado as necessidades do publico-alvo.

Dentre as técnicas de inspecao utilizadas para aprimorar a usabilidade dos usuérios,
destaca-se a avaliacdo heuristica, conforme explicado por TREINAWEB (2018). Desenvolvida
por Nielsen e Molich em 1990, essa técnica € considerada o método mais 4gil € econdmico para
identificar problemas de usabilidade no design da interface do usudrio. As heuristicas de Nielsen
sao uma forma de avaliar o design de interface, identificando falhas e erros para corrigi-los
e otimizar a user experience, ou experiéncia do usudrio, essas heuristicas sdo hipdteses que
precisam ser validadas para garantir que o design atendera as necessidades e expectativas do
projeto (CONTENT, 2022).

A avaliagdo heuristica € uma abordagem sistemdtica que utiliza heuristicas ou dire-
trizes de usabilidade predefinidas para analisar a eficiéncia, eficicia e satisfagdo do usudrio em
relacdo a um sistema, permitindo a identificac@o rapida de falhas e oportunidades de melhoria. A
seguir, serd abordado as vantagens e desvantagens da avaliacdo heuristica, conforme apresentado
no Quadro 1.

Com base nisso, Molich e Nielsen elaboraram diretrizes especificas para a avaliaciao
da usabilidade em plataformas, proporcionando um conjunto de critérios que facilitam a identifi-
cacdo de pontos aprimorados nos sistemas. Essas diretrizes se tornam essenciais para orientar
a andlise e otimizagdo da experiéncia do usudrio em diferentes contextos e interfaces digitais.
Esses critérios sao:

¢ Visibilidade do estado do sistema;
* Equivaléncia entre o sistema e o mundo real;

¢ Liberdade de controle do usuario;
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Quadro 1 — Vantagens e desvantagens da Avaliacdo Heuristica

Vantagens Desvantagens

Fornece um feedback rapido e barato Requer conhecimento e experiéncia para

aplicar a heuristica de uma forma eficaz

Pode ser feita em diversas partes do pro- | E recomenddvel utilizar vérios especialis-
jeto tas, entre 3 a 5, para conduzir a avaliagao

heuristica

Pode ser feito em diversas fases do projeto | Problemas de usabilidade mais graves po-

dem passar despercebidos.

Pode ser utilizado em conjunto com outras
metodologias de teste de usabilidade

Fonte: Elaborada pelo autor (2023)

Consisténcia e padrdes;

Prevencao de erros;

Reconhecimento em vez de memorizagao;

Flexibilidade e eficiéncia de uso;

Estética e design minimalista;

Ajudar os usudrios a reconhecerem, diagnosticarem e recuperarem-se de erros;

Ajuda e documentagdo.

Levando em consideragdo os fatores mencionados para aplicar corretamente os testes, pode-se

destacar alguns testes que adotam diretrizes para avaliar a interface e UX, como:

1.

Teste de Usabilidade Remoto vs Feito em Casa: Os testes remotos sdo conduzidos pela
internet ou telefone, enquanto os testes presenciais demandam a presencga fisica de uma
pessoa, geralmente uma pesquisadora/moderadora de UX. Realizados em ambientes
dedicados a pesquisa, esses testes frequentemente utilizam técnicas como o eye-tracking,
verificacdo de cartdes e testes A/B (TERA, 2020);

Teste de Usabilidade Moderado vs. Nao moderado: O teste remoto moderado pode ser
conduzido pessoalmente ou remotamente por um pesquisador treinado que apresenta os
testes aos participantes, esclarecendo duvidas e fazendo perguntas. Ja o teste ndo moderado
ocorre sem supervisao direta, com os participantes potencialmente em um laboratério ou,
mais frequentemente, em suas proprias residéncias, utilizando seus proprios dispositivos

para interagir com o site em questdao (TERA, 2020);

. Teste de Usabilidade Exploratério vs. Avaliacdo vs. Teste Comparativo: Os testes

exploratérios sao abertos, convidando os participantes a debater e expressar opinides sobre

varias ideias e conceitos. Essa abordagem € geralmente adotada nas fases iniciais do
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desenvolvimento do produto, auxiliando os pesquisadores na identificacdo de lacunas
de mercado, na concepg¢ao de novos recursos promissores e na geracao de novas ideias
(TERA, 2020).
Com isso, o papel dos testes de usabilidade € de garantir que determinada aplica¢do/funcionali-
dade seja eficiente e alcance as expectativas criadas pelos usudrios. Dessa forma, foi criado um
ambiente onde o usudrio se identifica com o aplicativo e o utiliza diariamente para a realizacao

de suas tarefas.



33

3 TRABALHOS RELACIONADOS

Neste capitulo, foi conduzida uma pesquisa sobre os problemas de usabilidade encon-
trados em sites de e-commerce. Foram utilizadas palavras-chave especificas, como "usabilidade",
"e-commerce"e "experiéncia do usudrio", nas seguintes bases: Repositério Institucional das
Universidades Universidade Federal do Ceara (UFC),Universidade Federal de Santa Catarina
(UFSC) e Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), além do Google Académico. Essa abor-
dagem visa identificar estudos relevantes e contribui¢des académicas relacionadas aos aspectos
de usabilidade em plataformas de comércio eletronico. Apds a busca os seguintes trabalhos
foram selecionados por terem aderéncia com os objetivos abordados neste estudo:

MATA (2021) destaca que o comércio eletronico no Brasil experimentou um signi-
ficativo crescimento com a chegada da internet, proporcionando novas oportunidades de fonte
de renda para a populagdo. O e-commerce desempenha um papel crucial ao conectar varejistas
em todo o mundo, permitindo que os vendedores alcancem uma audiéncia mais ampla. Essa
expansdo vai além das fronteiras fisicas, possibilitando que os comerciantes atinjam novos
clientes em diversas cidades e regides, superando as limita¢des dos estabelecimentos fisicos.

O autor ainda relata que para os consumidores, 0 comércio eletronico trouxe uma
transformacao nas experi€ncias de compra, proporcionando conveniéncia, praticidade e segu-
ranca. Agora, os consumidores podem realizar suas compras no conforto de suas casas, evitando
o estresse do transito e as filas demoradas. Este trabalho visa realizar uma andlise de dados
sobre a expansdo do e-commerce no Brasil, compartilhando semelhancas com a perspectiva
apresentada por MATA (2021) ao examinar o crescimento € a evolu¢do do comércio eletronico
no pais.

BELEZA (2021) destaca que uma interagdo eficiente entre o usudrio e o sistema
depende ndo apenas do funcionamento adequado da aplica¢do, mas também de como os usudrios
a utilizam. FErros na interacdo podem surgir de sistemas que ndo proporcionam uma boa
experiéncia ao usudrio. O objetivo do trabalho foi desenvolver recomendacdes para interfaces
graficas que evitem induzir usudrios a cometerem erros, utilizando testes de usabilidade no
sistema Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas (SIGAA). Apés a realizacao
desses testes, foram identificados problemas no uso e sugeridas correcdes.

Este trabalho se assemelha ao estudo realizado pelo ao abordar uma anélise e testes
de usabilidade, ambos com o objetivo de identificar falhas em interfaces de sistemas. No entanto,

ele difere deste trabalho ao concentrar-se na usabilidade de interfaces graficas em softwares,
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enquanto o presente trabalho explora a usabilidade em plataformas de e-commerce. Ambos
compartilham a preocupacdo em melhorar a experi€ncia do usudrio ao identificar e corrigir
problemas de usabilidade.

WARMLING A.; Zanatta (2017) destaca o aumento significativo no nimero de sites
de comércio eletronico nos dltimos anos, atribuindo esse crescimento a preferéncia crescente
das pessoas por realizar compras online em vez de em lojas fisicas. O estudo tem como objetivo
investigar e avaliar a usabilidade desses sites no Brasil, utilizando técnicas comuns de avaliagdao
de usabilidade na drea de Interacio Humano-Computador, Plataformas populares como Mercado
Livre, Saraiva e Americanas foram analisadas sob a perspectiva de usudrios com conhecimento
basico em tecnologia.

O autor conduziu uma revisao da literatura para identificar possiveis problemas de
usabilidade enfrentados pelos usudrios em sites de e-commerce. Além disso, foi criado um
questiondrio de satisfacdo e realizados estudos de caso com grupos de usudrios para avaliar a
usabilidade desses sites. Os resultados foram analisados descritivamente, e a qualidade de um site
foi avaliada com base em fatores de usabilidade. O estudo concluiu que o site das Americanas
foi um dos mais utilizados e apresentou melhores indices de usabilidade em comparag¢ido com
outros concorrentes no mercado digital nacional.

O trabalho de WARMLING A.; Zanatta (2017) se assemelha ao presente estudo
ao realizar uma investigacdo sobre a usabilidade de plataformas digitais no Brasil. Ambos os
estudos compartilham a abordagem de utilizar técnicas de avaliacdo de usabilidade e considerar
a UX como elementos-chave na andlise de plataformas de comércio eletronico.

O estudo de Santos (2015) investiga a experiéncia do usudrio em trés lojas de
comércio eletronico bem avaliadas pela e-bit: Lojas Americanas, Lojas Walmart e Lojas Ponto
Frio. A autora utiliza as heuristicas de Nielsen para avaliar a usabilidade dos sites e aplica um
questiondrio com 15 usudrios. A pesquisa € de natureza exploratéria e empirica, embasada
teoricamente no tema da usabilidade. O método envolve quatro etapas: pesquisa bibliogréfica,
selecdo de sites, avaliacdo de usabilidade e aplicacdo do questiondrio do Sistema Unico de
Satdde Sistema Unico de Sadde (SUS). Os resultados indicam que os sites sdo considerados
aceitdveis pelos usudrios, mas sugerem algumas melhorias para atender melhor as necessidades
dos usudrios.

O trabalho de Santos (2015) se assemelha ao presente estudo ao utilizar heuristicas

de usabilidade, buscando prevenir problemas na UX. No entanto, difere deste a0 empregar um



35

questiondrio como método de avaliacdo da usabilidade, proporcionando uma abordagem mais
abrangente para compreender a percepcao dos usudrios sobre os sites de comércio eletronico
analisados.

BARBOSA (2014) ressalta a importancia dos testes de usabilidade diante do aumento
da complexidade dos sistemas de informacao utilizados pelas empresas. No contexto do comércio
eletronico, onde a facilidade de uso dos sistemas € crucial, Barbosa concentrou seu estudo na
avaliacdo da usabilidade do site da loja Americanas. O autor utilizou métodos combinados e
adaptados de BARBOSA (2014 apud LIMA, ), incluindo avalia¢do heuristica por especialistas
e testes de laboratério com usudrios. O principal objetivo foi identificar possiveis falhas na
usabilidade do site. Embora o site tenha recebido avaliacdes positivas tanto de especialistas
quanto de usudrios, alguns aspectos que requerem atencao foram identificados, visando melhorar
a usabilidade.

O estudo de BARBOSA (2014) apresenta semelhancas com o presente trabalho,
pois ambos abordam o e-commerce, a usabilidade e métodos de avaliacdo, incluindo heuristicas.
No entanto, difere deste ao incorporar testes de usabilidade com usudrios em um ambiente de
laboratério, proporcionando uma anélise mais aprofundada da experiéncia do usudrio.

O trabalho de BARBOSA (2014) propde uma andlise dos aplicativos bancarios,
focando na seguranca das informacdes, a partir das postagens de usudrios em lojas de aplicativos
e na rede social Twitter. O experimento envolveu a escolha de aplicativos de institui¢des
financeiras, e com base nas opinides dos usudrios, foram identificados cendrios de uso que
poderiam gerar preocupagdes quanto a seguranga. O mapeamento desses problemas foi realizado
para indicar possiveis formas de contorni-los. O trabalho de BARBOSA (2014) é relevante para
este estudo, servindo como referéncia na extracio, limpeza dos dados e na categorizagao. Ambos
os trabalhos se assemelham ao mapear problemas na usabilidade, diferindo na abordagem, sendo
que o estudo de Moab concentra-se na investigacdo da segurancga de aplicativos de institui¢cdes
financeiras.

O Quadro 2 apresenta de forma concisa os tépicos centrais discutidos nos trabalhos

mencionados, possibilitando uma comparag¢do com 0s objetivos propostos nesta pesquisa.



Quadro 2 — Diferencas entre este trabalho e os trabalhos relacionados
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Abordagens/Autores | Mata Zanatta | Beleza Santos Barbosa | Moab Este tra-
balho
Pesquisa aplicada ao | Sim Sim Nao Sim Nao Nao Sim
e-commerce
Considerou a experi- | Nao Sim Sim Sim Sim Sim Sim
éncia do usudrio
Técnicas de avalia- | Nao Questio- | Entrevista| Heuristi- | Avaliacdo| Nao Sim
¢do da Usabilidade | usou ne- | ndrio de | remota cas de | Heuris-
adotadas nhuma satisfa- Nielsen | tica
técnica | cdo de (Especi-
estudo alistas)
de caso e Testes
de Labo-
ratério
(Usua-
rios)
Propde melhorias/so- | Nao Nao Sim Nao Sim Sim Sim

lucdes a partir dos
problemas identifica-
dos

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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4 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para alcangar os objetivos desta pesquisa esta ilustrada na

Figura 4, e contempla cinco etapas:

[E—

Selecdo da plataforma de e-commerce para andlise de usabilidade;
2. Identificar postagens dos Usudrios;

3. Aplicar as Heuristicas de Nielsen;

4. Realizar testes de usabilidade;
5

. Sugerir melhorias.

Figura 4 — Procedimentos metodoldgicos

Selecionar a Identificar Aplicar as . .
- Realizar Testes Sugerir
Plataforma de Postagens dos Heuristicas de " .
. . de Usabilidade Melhorias
e-commerce Usuarios Nielsen

Fonte: Elaborado pelo autor

4.1 Etapa 1: Selecionar plataformas de e-commerce

Nessa etapa foram selecionados os aplicativos de e-commerce nas lojas de aplicativos
Google Play Store (Figura 5) e Apple Store (Figura 6) que foram utilizados no estudo. Selecionar
uma plataforma de e-commerce com boa usabilidade é fundamental para garantir que os usudarios
tenham uma experiéncia positiva ao interagir na plataforma. O critério utilizado para a escolha
dos aplicativos tem como base o ranking de cada loja, ou seja, os trés mais baixados na categoria
“Compra” das lojas de aplicativos.

De acordo com 0 RANKMYAPP (2023), para conquistar uma posi¢ao destacada
no App Ranking em uma loja de aplicativo, € necessario que o seu trabalho de App Store
Optimization (ASO) seja feito com eficicia. Porém, ndo ha um modelo assertivo de responder
a essa questao, haja vista que as duas principais lojas (Apple Store e Play Store) mantém seus
critérios de ranqueamento em sigilo. Contudo foram constatados alguns pontos relevantes para
um bom posicionamento. Logo abaixo, serdo mostrados os principais fatores de classificacdo

dessas lojas.
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Figura 5 — Principais aplicativos gratuitos na categoria “Compra”, bem como os mais baixados
na loja da Google Play Store.

< Mais pesquisados Q
~ Principais apps gratuitos ~ ~ Compras ~

Shopee: 9.9 Super Shopping Day
Compras * Mercado on-line
47% SIMB

SHEIN-Compras Online
Compras * Lojas
4,6% 36MB

Mercado Livre: Compras online

Compras » Mercado on-line

48% 29MB
Magalu: loja e compras online
4 Compras * Lojas

4,3% & Promogao + Termina em 3 dias

AliExpress

«»

Compras = Mercado on-line
4,7« 81MB

| 2 Amazon Shopping
6 s==? Compras » Mercado on-line
42% 81MB

Alibaba.com - Mercado B2B
Compras + Mercado on-line

4,5* 56 MB

OLX - Venda e Compra Online
Compras * Mercado on-line
4,6% B Evento » Termina em 30/09/2023

Casas Bahia: Compras Online

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 6 — Principais aplicativos gratuitos na categoria “Compra”, bem como os mais baixados
na loja da Apple Store.

Mercado Pago: banco digital

OLX - Compra e venda onl...
olx | b .

¥ ¥ Jr K K 402 mi & bor

Fonte: Elaborado pelo autor

4.1.1 Google Play Store

Sdo conhecidos, até 0 momento, sete pontos principais que interferem na classifica-

cdo dos aplicativos na Google Play Store. Muitos desses fatores sdo de responsabilidade do dono
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do aplicativo e, também, na aplicacdo correta do ASO.

4.1.2

Nome do aplicativo: Tanto a Google Play Store quanto sua principal concorrente fazem
pesquisas de palavras-chave no titulo do aplicativo. Ter uma keyword no nome pode
aumentar em até 10% as suas chances de boa posicao no ranking de pesquisas;
Descri¢ao: A loja de aplicativos do Android usa a descricdo dos softwares para as buscas.
Por isso, é de grande importancia ter palavras-chave em seu contetido, especialmente nas
primeiras linhas;

Backlinks: Algumas estratégias de Search Engine Optimization (SEO) foram incluidas no
seu ranque de pesquisa. Isso fez com que os donos de aplicativos criassem um site ou blog
para que seus apps também fossem encontrados se fossem pesquisados no navegador;
Compras no Aplicativo: O titulo das op¢des de compras no site também deve conter a
palavra-chave, uma vez que esse fator, somado a sua descri¢do, € indexado nas classifica-
¢oes de pesquisas do app;

Classificacdo e Comentdrios: Os comentarios feitos na Google Play sdo analisados, e
verifica-se se hd palavras-chave neles. Quanto melhor sua classificacdo, melhor seu
posicionamento;

Atualizacdes: Quanto mais o produto € atualizado, melhor o ranqueamento dentro da loja
de aplicativo. Isso acontece porque, com a frequéncia de atualizacio, as avaliagdes tendem
a ser melhores, o que dd maior relevancia ao produto;

Download e engajamento: Quanto maior o nimero de downloads, maiores as chances
de ter um posicionamento melhor nas buscas. O engajamento (avaliagdes e comentarios)

também ganha pontos nesse fator.

Apple App Store

Apesar de alguns dos fatores de classificagdo da App Store serem semelhantes aos

de sua concorrente, ainda ha diferencas. As Apple Store Optimization (ASO) da App Store, sdo:

Nome do app: Assim como na Play Store, deve incluir a palavra-chave no nome do app,
que deve ter até 30 caracteres (contra 50 caracteres da concorrente). Recomenda-se que o
titulo tenha o nome da marca, de maneira sutil e, também, com abreviacdes.

Campo de palavra-chave: O IOS disponibiliza um campo apenas para a inclusdo de
palavras-chave. Sdo 100 caracteres destinados a agdo que, dentro do sistema da Apple,

contribuem para a localiza¢cdo do software dentro de sua loja.
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Compra no app: Assim como na loja do Google, as op¢des de compra nos apps que sao
disponibilizados na loja da Apple devem conter, em seus titulos, a palavra-chave, uma vez
que j4 sdo indexados na classificagdo de pesquisa.

Classificacdo e comentérios: Os comentdrios e avaliagdes de aplicativos sdo de grande
relevancia na App Store. Uma das vantagens oferecidas pela loja € a possibilidade de
redefinir as criticas negativas e, assim, comecar do zero a coleta de avaliacoes.
AtualizacOes: As atualizacoes tém ligacao com as classificagdes e comentarios, uma vez
que, durante as atualizagdes, novos recursos sdo lancados e problemas sao corrigidos. Com
isso, hd mais chances de avaliagdes positivas.

Downloads e engajamento: Assim como na loja concorrente, o niimero de downloads e
engajamento € relevante no momento de ranquear o seu aplicativo.

Frequéncia de uso: A frequéncia de uso também € um fator importante para melhorar a
coloca¢do no ranque da Apple Store. Isso significa que ndo basta o aplicativo ser relevante,
¢ fundamental proporcionar ao usudrio uma boa experiéncia, contendo uma interface de

facil entendimento e de funcionamento rapido.

Em resumo, a classificagdo nas lojas de aplicativos visa assegurar uma experiéncia positiva

de usabilidade e acessibilidade, proporcionando confiabilidade a todos os usuarios. Com base

na pesquisa dos critérios de classificacdo de cada loja, foram selecionados trés aplicativos que

ocupam as posi¢des mais elevadas em suas respectivas plataformas. O 3 mostra os trés aplicativos

melhores posicionados de cada plataforma.

Quadro 3 — Os trés apps melhores posicionados na Google Play Store e na Apple Store Online.

Google Play Store Apple Store Online
Shopee Shopee

Shein Mercado Livre
Mercado Livre Magalu

Fonte: Elaborada pelo autor (2023)

Ao avaliar os rankings apresentados, optou-se pelo aplicativo da Shopee devido

ao seu posicionamento favordvel em ambas as plataformas. Com o aplicativo selecionado, a

proxima etapa consistiu em realizar uma andlise das avalia¢des dos usudrios, a qual serd abordada

na préxima subsegao.
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4.2 [Etapa 2: Identificar postagens dos usuarios

Nesta fase, foi conduzida uma andlise textual das avaliacdes dos usudrios sobre
o aplicativo em cada loja de aplicativos, buscando um entendimento mais aprofundado das
suas reclamacodes e experiéncias de uso. O objetivo primordial dessa etapa € realizar a coleta,
identificagdo e classificacdo dos principais problemas relacionados a usabilidade encontrados no
aplicativo da Shopee.

Para conduzir esse processo, foram empregados a linguagem Python, bibliotecas e
Application Programming Interface (API) tanto nativas quanto ndo nativas. A execucao desse
procedimento pode ser dividida em quatro etapas:

1. Extracao das avaliagdes utilizando uma API especifica para cada plataforma: utilizando
o Google Play Scraper para extrair os 3.000 comentdarios mais recentes a partir do dia
24/11/2023 e App Store Scraper para extrair 2.309 comentdrios desde 01/09/2023, a
quantidade extraida da Apple serviu para limitar a quantidade extraida do Google;

2. Limpeza dos dados extraidos: Usando palavras-chave expostas na subsec¢do 5.1, foram
selecionadas 92 postagens das lojas Google Play e Apple Store;

3. Selecao e classificacio das avaliagOes relacionadas a Acessibilidade, UX, e Segurancga:
Foi analisado manualmente as postagens em busca de problemas relacionada a usabilidade
e as classificando nas quatro categorias;

4. Identificagdo dos problemas: Foi realizado uma classificacdo do problema de acordo com
a sua categoria, na Tabela 2 pode ser visualizado a quantidade de cada categoria e a origem

da postagem.

Tabela 2 — Quantidade de problemas identificados em cada loja de aplicativo

UX Ul Seguranca  Acessibilidade
Google 12 7 4 4
Apple 57 55 7 0

Fonte: Elaborada pelo autor (2023)

A quantidade de postagens extraidas consideradas (92) viabilizou a realizacdo da andlise de
forma manual, permitindo identificar os principais desafios de usabilidade associados ao uso

desses aplicativos, os quais serdo examinados na proxima etapa.
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4.3 Etapa 3: Aplicar as heuristicas de Nielsen

O estudo utilizou as heuristicas de Nielsen como uma abordagem para avaliar a usa-
bilidade de uma plataforma de e-commerce. Conforme mencionado anteriormente na se¢do 2.5
que trata dos testes de usabilidade, foram empregadas as heuristicas de Nielsen, formuladas por
Jakob Nielsen, sdo um conjunto de diretrizes heuristicas amplamente reconhecidas e utilizadas
para identificar e abordar problemas de usabilidade, a aplicacio dessas heuristicas envolveu uma
avaliacdo da interface e da experi€ncia do usudrio em relacdo as postagens filtradas.

Um avaliador conduziu a anélise, aplicando as heuristicas em quatro cendrios de
interagdo para identificar potenciais dreas de aprimoramento na usabilidade da plataforma em
questdo. As descobertas foram documentadas e utilizadas como base para recomendacdes de
aprimoramento da interface, visando proporcionar uma experiéncia mais eficaz e satisfatéria para
os usudarios. O objetivo desta fase € identificar problemas de usabilidade de maneira eficiente,
proporcionando observagdes que possam orientar melhorias no design da interface. Para tanto,
cada postagem foi relacionada a uma heuristica.

A seguir, serdo apresentados exemplos de postagens vinculadas a alguma heuristica,
bem como postagens que ndo se enquadraram em nenhuma heuristica especifica.

As postagens semelhantes a "Nao sei onde fica o botdo confirmar compra!"se enqua-
dra a heuristica (1) Visibilidade do estado do sistema, porque retrata a dificuldade em realizar o
desejo do usudrio durante a interacdo com o sistema.

A postagem "J4 instalei umas vérias vezes e nunca comprei nada, acho bastante
confuso, quando clico nas fotos das avaliagdes, ndo tem nada a ver com o produto que estou
vendo no anuncio, clico em comprar, ndo vejo como pagar, quando vai chegar, pra quem ja
compra no Mercado Livre hd mais de 10 anos, dificil se acostumar com outros sites"se enquadra
a heurfstica (2) Compatibilidade entre o sistema e o mundo real, por destacar a importancia de
garantir que o sistema siga convengdes do mundo real, seja consistente com a linguagem do
usudrio e forneca feedback que faca sentido no contexto da aplicagao.

A postagem "Horrivel... Entrega demorada, aplicativo lento, suporte pior ainda, ndo
consigo personalizar nada"se enquadra a heuristica (7) Eficiéncia e flexibilidade de uso, por
destacar a importancia de projetar o sistema para que os usudrios possam realizar suas tarefas de
maneira eficaz e flexivel.

A postagem "Muitas fraudes...e ndo tem suporte apropriado.... ndo tem como denun-

ciar e nem consigo cancelar pedido"esta relacionado a heuristica (5) Preven¢do de erros, por
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destacar a importancia de projetar o sistema de forma a evitar que os usudrios cometam erros
graves e, caso cometam, forneca meios eficazes para recuperagao.

Cinco postagens ndo se enquadraram em nenhuma heuristica, a postagem "Fiz o
cadastro e quando baixei o aplicativo no celular fica dando erro"foi desconsiderada por estar
relacionado a problemas técnicos especificos no processo de instalagdo do aplicativo. A postagem
"Tem que ajeitar esse erro de conexao que fica na Shoope porque as vezes nem € a net ruim mais
fica demorando carregar as coisas"postagem desconsiderada, pois € um problema de desempenho.
As postagens "depois desta atualizacdo os fretes mesmo com cupom gratis apenas dao descontos
mesmo com valores mais elevados” e "sem ajuda no suporte”, "J4 foi bom no comeco pra vender.
Agora para vendedores pelo menos € um descaso o suporte que dao, devolucao sem direito a
disputa, saque com problema, comissdo de taxa s6 aumenta e nada de melhorias pro vendedor.
Nao presta mais.", ndo se enquadra, pois se trata de falta de suporte.

Vale considerar que algumas postagens, devido a sua extensao, foram classificadas
em mais de uma heuristica. Esta andlise incluiu todas as 92 postagens das duas lojas, sendo
validada pela orientadora deste trabalho. O 4 apresenta um resumo do relacionamento com cada

postagem, indicando sua heuristica correspondente.

Quadro 4 — Relacdo das postagens indicando sua heuristica correspondente,

ID Heuristicas de Nielsen | Apple Store Google Play

1 Visibilidade do estado | 8 5
do sistema

2 Compatibilidade entre o | 3 4
sistema e o mundo real

3 Controle e liberdade | 19 8
para o usudrio

4 Consisténcia e padroni- | 3 0
7acao

5 Prevencdo de erros 25

6 Reconhecimento em | 2 1
vez de memorizacao

7 Eficiéncia e flexibili-| 12 9
dade de uso

8 Estética e design mini- | 6 1
malista

9 Recuperacao de erros 17 10

10 Ajuda e documentacao | 14 6

Fonte: Elaborada pelo autor (2023)

As heuristicas mais impactadas, em ordem decrescente de impacto, foram as seguin-
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tes:

1. Prevencao de erros com 34 ocorréncias;
Controle e liberdade do usuario com 27 ocorréncias;
Recuperacio de erros também com 27 ocorréncias;

Eficiéncia e flexibilidade de uso com 21 ocorréncias;

A

Ajuda e documentagao com 20 ocorréncias.

4.4 Etapa 4: Realizar testes de usabilidade

De acordo com ??), os testes de usabilidade representam um método para avaliar
as funcionalidades da interface de plataformas digitais. Este método € comumente aplicado
em websites, aplicagcdes e outras ferramentas, englobando a participagcdo de usudrios reais na
execucao de tarefas especificas. Apds a conclusdo dos testes, uma andlise de usabilidade é
conduzida para identificar os principais desafios enfrentados pelos usudrios.

O principal objetivo dos testes € avaliar a eficdcia e a experiéncia do usudrio diante
da interface do sistema em questdo. Este estudo adota uma abordagem pratica, envolvendo
a interacdo direta dos usudrios com a plataforma para identificar pontos de conflito, dreas
de dificuldade e oportunidades de melhoria. Através da utilizacdo de cendrios realistas, os
participantes sdo solicitados a realizar tarefas especificas, enquanto observadores registram
métricas de desempenho, feedback subjetivo e eventuais confusdes.

A anélise dos resultados dos testes de usabilidade permitiu identificar deficiéncias na
experiéncia do usudrio, validar a efetividade das heuristicas de Nielsen e fornecer observacdes
valiosas para melhorias futuras na interface, com o objetivo de aprimorar a usabilidade do
sistema.

Ap6s a aplicagdo das heuristicas e visando resultados mais precisos, realizou-se uma
avaliacdo da usabilidade da plataforma por meio de um teste especifico. Este processo visa
avaliar a facilidade com que o usudrio utiliza o aplicativo da Shopee.

O processo de avaliagdo teve inicio com a criagdo de cendrios baseados nos problemas
identificados. Durante o teste, foram enfatizadas quatro heuristicas que se destacaram nas anélises
de ambas as lojas (Google Play e Apple Store): Controle e liberdade do usudrio, Recuperacio de
erros, Eficiéncia e flexibilidade de uso e Ajuda e documentagdo. Assim, foram desenvolvidos
quatro cendrios especificos, cada um alinhado a uma heuristica distinta, levando em considerac¢ao

também a heuristica de Prevencao de erros durante a criacao dos cendrios.
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Um exemplo de cendrio pode ser visualizado na Figura 7. Demais cendrios estao

descritos no Apéndice A.

Figura 7 — Cenario 1

Cendrio 1 (Recuperaciio de erros).

Vocé realizou uma compra com o app da Shopee e, durante o processo de pagamento,
ocorreu um erro inesperado. A transacio ndo fo1 concluida, e vocé recebeu uma
mensagem de erro indicando que houve um problema com o processamento do
pagamento. Agora, vocé precisa resolver essa situacdo e garantir que a compra seja

finalizada com sucesso.

Tarefa:
Acesse 0 app da Shopee, identifique a transacdo pendente devido ao erro no pagamento e
corrja o problema.

Fonte: Elaborado pelo autor

O CENARIO 1 reflete uma situacdo de uma possivel compra com ocorréncia de erro.
Entdo, a realizacdo dos testes de usabilidade com este cendrio buscam entender como o usuério
se comporta diante desta situagao.

Os testes foram conduzidos remotamente através das plataformas Google Meet e
Discord, contando com a presenga de um moderador que guiou os usudrios durante a interagao
em cada cendrio proposto. Apds a conclusdo dos testes, os participantes foram convidados
a preencher um questiondrio composto por 14 perguntas elaboradas com base nos cendrios
apresentados, utilizando a escala Likert para a coleta de dados. O questiondrio aplicado pode ser

visualizado no Apéndice B.
4.4.1 Aplicacdo do questiondrio

Nesta etapa, aplicou-se um questiondrio aos usudrios com o intuito de validar os
cendrios e avaliar a experiéncia dos usudrios. O formuldrio foi disponibilizado no Google Forms,
contendo o link. Ao todo, o questiondrio ficou aberto por 24 horas e obteve um total de 11

respostas de participantes com idades entre 20 e 35 anos. Todos os participantes preencheram o
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TCLE (Termo de Consentimento Livre e Esclarecido) devido a natureza da pesquisa envolvendo
seres humanos. O questiondrio elaborado pode ser encontrado no apéndice, consistindo em 14
perguntas formuladas com base na experi€ncia dos usudrios nos cendrios propostos.

Das 14 perguntas, 2 foram relacionadas a heuristica de Prevencdo de erro, 2 a
Recuperacgido de erro, 4 a Controle e liberdade para o usuério, 3 a Ajuda e documentagdo, e 3
a Eficiéncia e flexibilidade de uso. Para as respostas, utilizou-se a escala Likert, uma escala
comumente empregada em questiondrios para medir o grau de concordancia ou discordancia com
uma afirmacdo. A escala Likert de 5 pontos foi adotada, oferecendo as seguintes alternativas:

* Discordo totalmente
* Discordo
* Razodvel
* Concordo
* Concordo totalmente.
O Quadro 5 apresenta as perguntas elaboradas para o questionario, contendo o nome

da pergunta e a heuristica relacionada.

4.5 Etapa 5: Sugerir melhorias no app.

A etapa de sugestdo de melhorias contempla um apanhado de sugestdes de acordo
com os resultados que foram obtidos, apds a identificacdo das postagens, o relacionamento
das heuristicas, percebeu-se que houve impacto nas heuristicas: Prevengdo de erros, Controle
e liberdade do usudrio, Recuperacao de erros, Eficiéncia e flexibilidade de uso e Ajuda e
documentacdo.

Através dos problemas relatados pelos usudrios foram elaboradas duas listas distintas:
a primeira consiste em uma Lista Detalhada de Sugestdes e Melhorias, enquanto a segunda,
derivada dos resultados dos testes de usabilidade, compreende Sugestdes e Melhorias especificas
direcionadas as heuristicas que apresentaram maior impacto. A qual serd detalhada na secdo

voltada para sugestdes de melhorias, secdo 5.3 do capitulo 5 de Resultados.
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N° Pergunta

Pergunta

Heuristica

1

No cendrio de erro de paga-
mento do aplicativo da Sho-
pee, foi fécil identificar a tran-
sacdo pendente.

Recuperacgdo de erros

2 Quanto ao processamento de | Prevenc¢do de erros
pagamento, a mensagem de
erro foi clara e compreensiva.

3 No cendrio de transagdo pen- | Recuperagao de erros
dente, foi facil corrigir os er-
ros de uma transacao.

4 Na interface do Aplicativo, as | Preven¢ao de erros
opg¢oes para corre¢des de pro-
blemas sdo faceis e acessiveis.

5 E ficil acessar o seu carrinho | Controle e Liberdade para o
de compras no Aplicativo da | usudrio
Shopee.

6 As opgdes para acessar o carri- | Controle e Liberdade para o
nho foram visiveis e intuitivas. | usudrio

7 Foi facil identificar o item in- | Controle e Liberdade para o
desejado ou a quantidade er- | usudrio
rada no seu carrinho de com-
pras.

8 As informagdes sobre cada | Controle e Liberdade para o
item no carrinho de compras | usudrio
foram apresentadas de ma-
neira clara.

9 A funcionalidade de ajuda no | Ajuda e documentacdo
aplicativo da Shopee € facil de
utilizar.

10 Foi f4cil identificar a funcio- | Ajuda e documentacao
nalidade de criar listas de de-
sejos personalizadas enquanto
explorava o App.

11 As informagdes sobre a reali- | Ajuda e documentagao
zacdo de listas de desejos esta-
vam claras.

12 O sistema fornece feedback vi- | Eficiéncia e Flexibilidade de
sual imediato durante as acdes | Uso
de remocgao dos itens do carri-
nho.

13 Foi facil identificar a funciona- | Eficiéncia e Flexibilidade de
lidade que permite melhorar a | Uso
visualizacao de resultados no
aplicativo da Shopee.

14 O sistema fornece feedback vi- | Eficiéncia e Flexibilidade de

sual durante o ajuste das con-
figuracdes na visualizagdo dos
resultados da pesquisa.

Uso

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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5 RESULTADOS

5.1 Extracao das postagens

Para efetuar a extragdo e manipulagdo dos dados, a linguagem de programacao
Python foi empregada, juntamente com APIs e bibliotecas tanto nativas quanto ndo nativas,
especialmente voltadas para a manipulacao de strings e PLN. Inspirando-se no trabalho de
ALVES (2022), foi possivel adaptar o processo para utilizar avaliacoes da Google, extraidas por
meio do Google Play Scraper, e da Apple, utilizando o App Store Scraper, mantendo a andlise na
lingua portuguesa do Brasil (pt-br).

A extracdo das postagens foi conduzida por meio de um processo automatizado,
modelado com base no trabalho mencionado, desempenhando um papel crucial na extracao,
limpeza dos dados e classificagdo das postagens do aplicativo selecionado.

Conforme destacado por ALVES (2022), as lojas de aplicativos proporcionam aos
usudrios a oportunidade de realizar avaliagdes e classificacdes dos aplicativos, tornando essas
avaliacdes valiosas para outros usudrios, pesquisadores, desenvolvedores, proprietdrios e demais
interessados. Através dessas avaliacdes e classificacdes, os usudrios podem tomar decisdes
informadas sobre os melhores aplicativos, os desenvolvedores podem obter feedback sobre as
funcionalidades, e os proprietdrios e usudrios das lojas podem identificar aplicativos de baixa
qualidade ou mal-intencionados.

Em resumo, a extracao de postagens sobre um aplicativo € uma pratica comum para
coletar informacdes relevantes dos usudrios, visando aprimorar o aplicativo e atender melhor as
necessidades dos clientes. O objetivo na extragcdo, limpeza e manipulacdo dessas postagens €
otimizar essa valiosa fonte de feedback.

Portanto, foram selecionadas o maximo de postagens possiveis desde 01/09/2023 na
loja da Apple, resultando em um total de 2309 postagens. O quadro 6 apresenta as quantidades
de postagens extraidas de cada plataforma.

A fim de filtrar os comentarios relacionados a usabilidade, € crucial escolher palavras
que possam restringir a sele¢do e agregar valor a esses temas. Portanto, € essencial que essa
lista seja abrangente o suficiente para extrair informagdes importantes, mas nao tao restrita a
ponto de perder outras informacdes valiosas sobre o assunto. Em resumo foram extraidas 3.000
e 2.309 postagens das lojas Google play e Apple store, empregando posteriormente uma lista de

palavras-chave e frases-chaves, se uma postagem continha alguma palavra-chave da lista, ela era
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Quadro 6 — Lista de sugestdes e melhorias

 UX * Melhorar o sistema de rastreamento
das encomendas;

* Melhorar a comunicagdo sobre as
atualizacdes e mudangas da plata-
forma, para deixar mais claro para o
usuario;

* Melhorar o mecanismo de controle
de imagens de produto, para garantir
a veracidade do produto;

 Facilitar a exclusdo da conta de
usuario;

* Corrigir falhas na disponibilidade
de cupons e acompanhamento dos
status da encomenda;

* Melhorar o sistema de comunicagdo
de alteracdo nos dados de entrega da
encomenda;

* Melhorar a interagdo com o usudrio.

Ul * Melhorar a performance investindo
em otimizagOes para reduzir bugs e
melhorar estabilidade;

* Tornar a interface mais intuitiva e di-
minuir a curva de aprendizado para
NOVOS USudrios.

Fonte: Elaborada pelo autor (2023)

selecionada, mesmo que o topico ndo abordasse diretamente a usabilidade. Por exemplo, uma
postagem com a palavra "rdpido"era incluida, independentemente de se referir a velocidade do
sistema ou a entrega do produto.

O resultado inicial da filtragem das postagens consistiu em 310 comentarios. Apds
essa etapa, realizou-se uma revisdo manual, excluindo postagens que ndo contribuem de maneira
significativa. Por exemplo, se uma postagem contivesse uma palavra-chave, mas nao especificava
claramente um problema de usabilidade, ela era removida. Como resultado final dessa filtragem
foi obtido um total de 92 postagens nas lojas Google Play Store, 23 postagens, e Apple Store, 69
postagens.

A seguir, sdo apresentadas as listas utilizadas para realizar a selecdo das postagens

contendo algumas postagens extraidas da plataforma Shopee e loja Google Play Store. A figura
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8 contém algumas postagens extraidas da plataforma.

Figura 8 — Postagens extraidas da plataforma Shopee

A B I

Data |‘u’er5§D | Nota | Comentario

Ir23,"11,-"2(]23 1 O app ta muuuito bugado e baixei ele faz uns dias e mal tenho conseguido n
I'23,"11,-"2&23 3.13.15 Depois que conheci a Shopee facilitou muito minhas compras. Parabéns pre
23/11/2023 3.13.15 Compra facil e rapida, solugtes de problemas com competéncia!

Ir23,*'11,1’2023 3.13.15 Gracas a Deus vai fazer ums 6 meses gue comecei a comprar na shoope e até
23/11/2023 3.13.15
'23f11,f2023 3.13.15
23/11/2023 3.13.15
23/11/2023 3.13.15
10 23/11/2023 3.13.15
11 '23f11,f2023 3.13.15
Fonte: Elaborado pelo autor

O app em si & muito bom, mas apresenta muitos bugs, principalmente em ce
Minha experi€ncia é otima os produtos sempre no prazo de entrega e o sup
Bom atendimento interface intuitiva ,6timos precos & muito eficiente.
Parabéns a shopee ,muito satisfeita com minhas compras ,sei que posso cor
Produtos com OTIMO PRECO, ENTREGA ANTES DO PRAZO, simplesmente pe
Otimos produtos e entrega super rapida

VeI RN R TR I = % T T S

$= LN LA LA LA Ry LANLAoLn

» UX: Confidvel, fécil, intuitivo, amigével, eficiente, agraddvel, experi€ncia de usudrio,
design intuitivo, navegacdo amigavel, problemas de usabilidade, eficiéncia da interface,
melhorias sugeridas, problemas de navegacao, problemas de desempenho e fluidez de
navegacao;

» UI: Navegacao, interface, simples, design, rdpido, complexo, confuso, problemético, erros,
atualizacdo, bug, bugando, suporte, facilidade de uso, problemas de design, atualizacdes
necessarias, problemas de login, intera¢do de usudrio, feedback dos usudrios, problemas
de carregamento, personalizado;

» Acessibilidade: Acessibilidade, notificagdes, facilidade de pagamento;

» Seguranca: Segurancga, confidvel.

Para obtencao destas postagens foi realizado uma adaptacido no algoritmo de frequéncia de
palavras implementado em Python por ALVES (2022).

Ao examinar os relatos e feedbacks fornecidos pelos usudrios, buscou-se compre-
ender as principais questdes enfrentadas pelos usudrios. A andlise se concentra em categorias
especificas, como UX, UI, Acessibilidade e Seguranca. Este processo nos permite identificar
padrdes, tendéncias e dreas criticas que demandam atencdo e melhorias. Os resultados obtidos a
partir das postagens dos usudrios visam oferecer insights valiosos para aprimorar a qualidade e a
confiabilidade do aplicativo da Shopee.

Ao analisar as postagens que continham alguma das palavras-chaves, sendo 23 da
Google Play e 69 da Apple Store, 16 usudrios atribuiram a nota 01, o que corresponde a 69,57%

das postagens que relataram problemas na loja da Google Play. Da mesma forma, 46 usuarios
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atribuiram a nota 01, equivalente a 66,67% nas postagens relacionadas a Apple Store. Essa

andlise € visualizada nas figuras 9 e 10.
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Figura 9 — Notas das postagens no Google Play relatando algum problema, n=23.

4

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 10 — Notas das postagens da Apple Store, n=69.

5

4

Fonte: Elaborado pelo autor
Ap6s identificar essas 92 postagens, foi realizado uma classificacdo dessas postagens
nas seguintes categorias: UX, UI, Acessibilidade e Seguranca. Gerando as figuras 11 e 12..

Figura 11 — Tipos de problemas de usabilidade encontrados no Google Play.

Seguranca

Acessibilidade

UX

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 12 — Tipos de problemas de usabilidade encontrados na Apple Store.

Acessibilidade

ul
Ux

Seguranca

Fonte: Elaborado pelo autor

Tendo as postagens devidamente classificadas, é possivel sintetizar os problemas

encontrados no Quadro 7.

5.2 Resultados dos testes de usabilidade

Nesta secdo, sao oferecidos os resultados do questiondrio, explorando as percepcoes
e feedbacks dos participantes apds a interagcdo com 0s cendrios propostos, os quais foram obtidos
por meio do questiondrio Intrinsic Motivation Inventory (IMI), no contexto da usabilidade da
plataforma. A figura 13 apresenta os resultados referentes as respostas do questiondrio.

A anélise dos resultados obtidos por meio do questiondrio revelou uma percepgao
valiosa por parte dos usudrios em relacio a experiéncia oferecida. A coleta de dados explorou 05
heuristicas, proporcionando uma compreensao completa da usabilidade e satisfacdo do usudrio.
A seguir, serd apresentada a anélise dos resultados obtidos por meio do questionério.

Na andlise da pergunta 01, associada a heuristica Recuperacgdo de erros, foi concluido
baseado nos resultados que 34,6% dos usudrios concordaram que foi facil identificar a transacao
pendente, apenas 9,1% discordaram totalmente dessa afirmacao.

Na andlise da pergunta 02, associada a heuristica de Preveng¢ao de Erros, foi concluido
com base nos resultados que 36,4% dos usudrios consideraram razodvel a mensagem de erro
clara e compreensivel, enquanto 18,2% discordaram totalmente dessa percepgao.

Na andlise da pergunta 03, associada a heuristica de Recuperagdo de Erros, foi
concluido com base nos resultados que 36,4% dos usudrios consideraram facil corrigir os erros

de uma transacao, enquanto 18,2% discordaram totalmente dessa percepg¢ao.



Quadro 7 — Principais problemas de cada categoria

Categoria Problemas

 UX

Erro de conexao;

Problema na validacao do CPF;
Erros de carregamento e lentidao no
aplicativo;

Dificuldades na exclusdo de contas;
Problemas na interacdo com o su-
porte ao cliente.

Tornar a interface mais intuitiva e di-
minuir a curva de aprendizado para
novos usudrios.

Ul

Interface confusa e inconsistente;
Informacgdes complexas na tela de
compra;

Dificuldades em visualizar e acom-
panhar produtos favoritos.

¢ Acessibilidade

Problemas de acessibilidade na na-
vegacgdo do aplicativo;

Dificuldades em verificar e confir-
mar informagdes antes da compra.

» Seguranga

Conta bloqueada sem motivo apa-
rente;

Questdes relacionadas a transagdes
no ShopeePay;

Preocupagdes com a seguranca nas
transacoes e na verificagcdo de iden-
tidade.

Fonte: Elaborada pelo autor (2023)
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Na andlise da pergunta 04, associada a heuristica de Prevenc¢ado de Erros, foi concluido

com base nos resultados que 54,5% dos usudrios consideraram faceis e acessiveis as op¢des para

correcoes de problemas, enquanto 9,1% discordaram dessa percepgao.

Na anélise da pergunta 05, associada a heuristica de Controle e liberdade para o

usuério, foi concluido com base nos resultados que 72,7% dos usudrios consideraram fécil

acessar o seu carrinho de compras, e 27,3% concordaram com essa percep¢ao.

Na andlise da pergunta 06, relacionada a heuristica de Controle e Liberdade para o
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Figura 13 — Resultados do questionério

Resultados do questionario

B Discordototalmente B Discordo Razoavel W Concordo B Concordo totalmente

Pergunta 1 27:3% B . I
Pergunta 2 364% - R T
Pergunta 3 27.3% [ TR ] B
Pergunta 4 36,4%

FPergunta &
Pergunta &6
Fergunta 7
Pergunta 8
Fergunta 9
Pergunta 10
Fergunta 11
Pergunta 12
FPergunta 13
Pergunta 14

0% 25% 50% 7% 100%

Fonte: Elaborado pelo autor

Usudrio, foi concluido com base nos resultados que 63,3% dos usudrios concordaram plenamente
que as op¢Oes para acessar o carrinho sdo visiveis e intuitivas. Apenas 9,1% consideram essa
percepcao como razodvel.

Na andlise da pergunta 07, relacionada a heuristica de Controle e Liberdade para o
Usuario, foi concluido com base nos resultados que 45,5% dos usudrios acharam f4cil identificar
itens indesejados ou quantidades incorretas em seu carrinho, enquanto 27,3% consideraram essa
capacidade como razoavel.

Na andlise da pergunta 08, relacionada a heuristica de Controle e Liberdade para o
Usudrio, foi concluido com base nos resultados que 36,4% dos usudrios consideraram razodveis
as informagdes sobre cada item no carrinho, apresentadas de maneira clara, enquanto, 9,1%
discordaram dessa afirmagao.

Na andlise da pergunta 09, relacionada a heuristica de Ajuda e Documentacao, foi
concluido com base nos resultados que 36,4% dos usudrios consideraram razodvel a facilidade
de utilizar a ajuda no aplicativo, enquanto, 27,3% discordaram dessa afirmagao.

Na andlise da pergunta 09, relacionada a heuristica de Ajuda e Documentacio, foi
concluido com base nos resultados que 36,4% dos usudrios consideraram razodvel a facilidade
de utilizar a ajuda no aplicativo, enquanto, 27,3% discordaram dessa afirmacao.

Na anadlise da pergunta 10, relacionada a heuristica de Ajuda e Documentacao,

foi concluido com base nos resultados que 36,4% dos usudrios discordaram que foi facil a
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identificac@o da funcionalidade de criar lista de desejos, enquanto apenas 9,1% concordaram
plenamente com essa afirmacao.

Na anélise da pergunta 11, relacionada a heuristica de Ajuda e Documentacdo, foi
concluido com base nos resultados que 36,4% dos usudrios discordaram e 36,4% acharam
razoavel que as informagdes sobre a lista de desejos estavam claras, enquanto apenas 18,2%
concordaram com essa afirmacao.

Na andlise da pergunta 12, relacionada a heuristica de Eficiéncia e Flexibilidade de
uso, foi concluido com base nos resultados que 45,5% dos usudrios concordaram que o sistema
fornece um feedback visual e imediato nas acdes de remog¢ao dos itens do carrinho de compras,
enquanto 18,2% discordaram com essa afirmacao.

Na anélise da pergunta 13, relacionada a heuristica de Eficiéncia e Flexibilidade de
uso, foi concluido com base nos resultados que 36,4% dos usudrios concordaram totalmente
que foi facil identificar a funcionalidade de melhorar a visualizagdo dos resultados no aplicativo,
enquanto 27,3% discordaram com essa afirmacao.

Na andlise da pergunta 14, relacionada a heuristica de Eficiéncia e Flexibilidade de
uso, foi concluido com base nos resultados que 36,4% dos usudrios concordaram totalmente e
36,4% concordaram que o sistema fornece feedback visual durante os ajustes das configuracoes
na visualizacio dos resultados, enquanto 9,1% acharam razodvel com essa afirmacao.

As perguntas que registraram a maior taxa de discordancia plena foram as de nimero
2,3 e 10, totalizando 18,2% cada. Estas estdo associadas as heuristicas, prevencao de erros, recu-
peracgdo de erros e suporte de ajuda e documentagdo. Por outro lado, as perguntas que receberam
a maior taxa de concordancia plena foram as de nimero 5 e 6, atingindo respectivamente 72,7%
e 63,6%. Ambas estdo relacionadas as heuristicas, controle e liberdade do usudrio.

Apos a andlise nas respostas do questiondrio e levando em consideracao o resultado
geral das perguntas objetivas, pode-se concluir que os usudrios avaliaram a plataforma com uma
boa conformidade com a heuristica de Recuperagao de erros, prevencao de erros, controle e
liberdade para o usudrio, eficiéncia e flexibilidade de uso, e uma menor conformidade para a
heuristica de Ajuda e Documentacdo.

Ao ter identificado a heuristica mais impactada por meio dos resultados dos testes de
usabilidade, foi proposta a realizacdo de um novo teste focado nas heuristicas que apresentaram
maior divergéncia, conforme foi detalhado na secdo 6.2, dedicado aos trabalhos futuros. Durante

a pesquisa, foram detectados desafios relacionados a obtengdo de uma amostra reduzida, prin-
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cipalmente devido as dificuldades enfrentadas na coleta de dados e a escassez de informacdes
mais detalhadas. Essas questdes serdo exploradas com maior profundidade na mesma se¢do 6.2,

dedicado as sugestdes para trabalhos futuros.

5.3 Sugestoes de melhorias

Ap6s uma anélise clara dos resultados dos testes de usabilidade, foram elaboradas
duas listas de sugestdes e melhorias. A primeira € uma Lista Detalhada de Sugestdes e Melhorias,
enquanto a segunda, derivada dos resultados dos testes de usabilidade, compreende Sugestoes e

melhorias especificas para as heuristicas mais impactadas, apresentadas na Tabela 3 e Quadro 8.
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Tabela 3 — Sugestdes e aprimoramentos

Cenarios

Heuristicas

* Cendrio 1
Heuristicas:
Prevencdo
de perda e
Recuperacao de

perda.

Mensagens de Erro Descritivas: Melhore a mensagem de erro para que seja
mais descritiva e facil de entender. Forneca informagdes especificas sobre o
problema, como o motivo exato da falha no processamento do pagamento.
Isso ajudaré o usudrio a compreender melhor a situacao.

Notificagdes Instantaneas: Implemente um sistema de notificagdes instan-
taneas para informar o usudrio imediatamente apds a ocorréncia do erro.
Isso permitird que ele saiba que ha um problema e o motive a corrigi-lo
prontamente.

Acesso Direto a Transacao Pendente: Ao receber a mensagem de erro,
forneca um link direto ou uma opcdo na mensagem para redirecionar o
usudrio para a transacao pendente. Isso evita a necessidade de navegar
manualmente pelos menus do aplicativo.

Assisténcia em Tempo Real: Disponibilize uma opg¢ao de suporte em tempo
real dentro do aplicativo. Isso pode ser através de um chat ao vivo, chatbot
ou uma linha de suporte dedicada. Os usudrios podem receber assisténcia
imediata para resolver o problema.

Feedback do Usuario: Apés a resolug@o do problema, solicite um feedback
ao usudrio sobre a experiéncia de recuperagcdo de erros. Isso ajudard a
identificar 4areas adicionais de melhoria e a garantir que o processo seja
otimizado com base nas experiéncias dos usudrios.

Instrugdes Passo a Passo: Fornega instrugdes claras e passo a passo sobre
como corrigir o problema. Isso pode incluir orientacdes visuais, como
capturas de tela ou videos explicativos, para tornar o processo mais intuitivo.
Reembolso Facilitado (Se Aplicavel): Se a transagdo ndo puder ser recu-
perada, facilite o processo de reembolso. Certifique-se de que os usudrios
compreendam claramente as op¢des disponiveis para eles, e torne o procedi-

mento de reembolso simples e rdpido.
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Cenarios

Heuristicas

e Cenario 3
Heuristica: (Su-
porte de ajuda e

documentagdo)

Integracdo de Dicas Interativas: Implemente dicas interativas ou pop-ups
contextuais que aparecam quando um novo usudrio acessar a funcionalidade
de criar listas de desejos pela primeira vez. Essas dicas podem fornecer uma
breve explicagdo e orientacao sobre como utilizar a funcionalidade.

Guia de Introducdo: Crie um guia de introdugdo ou tutorial que seja facil-
mente acessivel a partir da tela onde o usudrio encontra a funcionalidade.
Esse guia deve abordar passo a passo como criar listas de desejos personali-
zadas, com instrucdes claras e ilustragdes visuais.

Videos Tutoriais no Aplicativo: Disponibilize videos tutoriais curtos dire-
tamente no aplicativo. Os videos podem ser acessados a partir da secao de
ajuda e documentacao, proporcionando aos usudrios uma experiéncia mais
visual e pratica.

FAQ Especifico: Crie uma secdo de perguntas frequentes (FAQ) especifica
para a funcionalidade de criar listas de desejos personalizadas. Essa secao
deve abordar questdes comuns que 0s usudrios iniciantes possam ter ao usar
essa funcao.

Busca Contextual: Aprimore a funcionalidade de busca na secdo de ajuda
e documentacdo, tornando-a contextual. Isso significa que, ao digitar ter-
mos relacionados a criacdo de listas de desejos, os resultados relevantes
aparecerao, facilitando a localiza¢cdo de informacdes especificas.

Links Répidos na Interface: Adicione links rdapidos ou botdes de acesso
direto na interface da funcionalidade, levando os usudrios diretamente para a
secdo de ajuda e documentacao relacionada. Isso facilitard o acesso as infor-
magdes necessarias no momento em que os usudrios estiverem explorando a
funcionalidade.

Solicitacdo de Feedback: Inclua uma opg¢ao para os usudrios fornecerem
feedback sobre a ajuda e documentagdo. Isso permitird ajustes continuos

com base nas necessidades e duvidas reais dos usuarios.




Quadro 8 — Lista de sugestdes e melhorias

Categoria

Problemas

 UX

¢ Melhorar o sistema de rastreamento das

encomendas;

Melhorar a comunicagdo sobre as atuali-
zagdes e mudancas da plataforma, para
deixar mais claro para o usudrio;
Melhorar o mecanismo de controle de
imagens de produto, para garantir a ve-
racidade do produto;

Facilitar a exclusdo da conta de usuario;
Corrigir falhas na disponibilidade de cu-
pons e acompanhamento dos status da
encomenda;

Melhorar o sistema de comunicagao de
alterac@o nos dados de entrega da enco-
menda;

Melhorar a interagdo com o usudrio.
Tornar a interface mais intuitiva e dimi-
nuir a curva de aprendizado para novos
usuarios.

Ul

Melhorar a performance investindo em
otimizag¢des para reduzir bugs e melho-
rar estabilidade;

Tornar a interface mais intuitiva e dimi-
nuir a curva de aprendizado para novos
usudrios.

e Acessibilidade

Melhorar a interacdo com os usuarios
com deficiéncia, tanto em interface
quanto no atendimento;

Melhorar o atendimento aos usuarios
que tiveram sua conta bloqueada.

» Seguranga

Deixar mais transparente as acdes contra
fraudes realizados pela plataforma;
Elaborar tutoriais para facilitar a identi-
ficacdo e como evitar possiveis fraudes;
Aprimorar o mecanismo de devolugdo e
reembolso;

Refinar o ShopeePay para garantir uma
experiéncia confidvel e sem complica-
coes ao depositar e utilizar o dinheiro;
Refinar o mecanismo de feedback dos
pagamentos via Pix.

Fonte: Elaborada pelo autor (2023)
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6 CONCLUSAO

6.1 Consideracoes finais

O estudo abordou uma andlise da usabilidade de uma plataforma de e-commerce,
visando identificar os problemas relacionados a essa usabilidade, destacando a eficicia das
heuristicas de Nielsen e dos testes de usabilidade, contribuindo para a realizacdo dos objetivos
propostos. Os objetivos foram atingidos, sendo apresentado os principais problemas enfrentados
por usudrios de uma plataforma de e-commerce, realizou-se uma avaliagdo de usabilidade
na plataforma Shopee e foi elaborado um conjunto de melhorias e solu¢des para aprimorar
a usabilidade da plataforma. A hipoétese inicial considerava desafios nas dreas de Ul, UX,
Segurancga e Acessibilidade no aplicativo Shopee e, com os resultados obtidos, foram sugeridas
melhorias na usabilidade a serem implementadas pela plataforma, com o objetivo de aprimorar a
experiéncia do usudrio.

Diante das andlises das postagens dos usudrios, fica evidente que existem desafios fu-
turos e significativos nas dreas de Ul, UX, Seguranca e Acessibilidade no aplicativo. As questdes
relacionadas a erros de conexao, dificuldades na exclusdo de contas, falhas na exibicao de fotos
de produtos e problemas com cupons de frete gratis destacam a necessidade de aprimoramentos
na Ul e UX.

Além disso, preocupacdes em relagdo a seguranca, como fraudes e falta de suporte
adequado, reforcam a importincia de medidas mais robustas nesse aspecto. A acessibilidade
também € um ponto crucial, com desafios desde problemas na comunicagdo de datas de entrega

até questdes mais amplas, como o suporte efetivo em situagdes diversas.

6.2 Trabalhos futuros

Considerando os resultados deste estudo sobre a usabilidade na plataforma de e-
commerce da Shopee, sugere-se explorar abordagens mais aprofundadas na andlise da Ul e UX.
Estudos futuros podem empregar novas metodologias, como testes de usabilidade mais especi-
ficos, andlises e feedback em tempo real dos usudrios para obter percep¢des mais detalhadas.
Além disso, a aplicacdo de tecnologias, como inteligéncia artificial, pode ser investigada para
melhorar a detec¢do e resolugdo de problemas relacionados a usabilidade. Durante o desenvolvi-

mento deste trabalho, foram identificadas algumas limita¢des e desafios. A coleta de dados foi
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desafiadora, especialmente devido o questiondrio ter como publico-alvo composto por alunos e
pessoas com experiéncia técnica, o que gerou desafios na realizagao do levantamento e resultou
em um numero limitado de participantes. Como sugestdo para trabalhos futuros, propde-se a
expansdo da pesquisa para incluir pessoas sem experiéncia, 0 que por conseguinte promovera um
aumento significativo na amostra, o que gerou desafios na realiza¢do do levantamento e resultou
em um numero limitado de participantes. A curva de aprendizado é um conceito importante. Por
exemplo, seria vantajoso investigar a implementacao de tutoriais ou dicas para novos usudrios,
bem como explorar recursos de ajuda e suporte. Recomendaria considerar essas dreas para pes-
quisas futuras. Outra sugestdo envolve a realizacdo de um novo teste de usabilidade direcionado
as heuristicas que demonstraram as taxas mais significativas de divergéncia entre os usudrios,
sendo elas: Prevencao de erros, recuperacao de erros e suporte de ajuda e documentacao.
Outro desafio foi a escassez de dados detalhados sobre certos aspectos da usabilidade,
bem como a necessidade de mais informagdes relacionadas a acessibilidade. E recomendado,
para futuros estudos, estabelecer parcerias estratégicas com a Shopee para obter acesso a dados
mais especificos. Este trabalho contribui ao identificar dreas essenciais de melhoria na usabilidade
da plataforma Shopee, fornecendo recomendacdes especificas para melhorias. Futuras aplicagdes
deste trabalho podem incluir a implementagdo prética das sugestdes propostas, ndo apenas pela
Shopee, mas também por outras plataformas de e-commerce interessadas em aprimorar sua
usabilidade e seguranca. Essas contribui¢des tém o potencial de desenvolver positivamente a

experiéncia de compras online e a confianca dos consumidores em um contexto mais amplo.
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APENDICE A - CENARIOS PARA O TESTE DE USABILIDADE

Cenarios elaborados para a realizacao dos testes de usabilidade
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CENARIOS VALIDADOS PELA ORIENTADORA PARA O TESTE DE
( USABILIDADE.

Cenario 1 (Recuperacao de erros).

Vocé realizou uma compra com o app da Shopee e, durante o processo de pagamento,
ocorreu um erro inesperado. A transacdo nao foi concluida, e vocé recebeu uma
mensagem de erro indicando que houve um problema com o processamento do
pagamento. Agora, voc€ precisa resolver essa situacdo e garantir que a compra seja

finalizada com sucesso.

Tarefa:
Acesse o app da Shopee, identifique a transacdo pendente devido ao erro no pagamento e
corrija o problema.

Cenario 2 (Controle e Liberdade para o usuario).

Enquanto navega pelo app da Shopee, vocé adicionou varios itens ao seu carrinho de
compras. No entanto, antes de finalizar a compra, voc€ percebe que um item foi
selecionado erroneamente ou em uma quantidade diferente da desejada. Agora, vocé
deseja ter o controle e a liberdade para ajustar o contetido do seu carrinho antes de

prosseguir com o pagamento.

Tarefa:
Acesse o carrinho de compras no app da Shopee, identifique o item indesejado ou com
quantidade errada e realize as a¢des necessarias para remové-lo ou ajustar a quantidade,

assegurando que seu carrinho esteja correto antes de finalizar a compra.

Cenario 3 ( Ajuda e documentacao).

Vocé ¢ um novo usuario do app da Shopee e estd explorando diferentes
funcionalidades para encontrar produtos especificos. Durante a navegagdo, vocé encontra

uma funcionalidade avancada que ndo estd familiarizado, como a opg¢do de criar listas de



desejos personalizadas. Como usudrio iniciante, vocé deseja encontrar ajuda e
documentagdo para entender melhor como usar essa funcionalidade e aproveitar a0 maximo

o aplicativo.

Tarefa:

Enquanto explora o app da Shopee, identifique a funcionalidade de criar listas de
desejos personalizadas. Procure por ajuda e documentagdo dentro do aplicativo que explique
passo a passo como usar essa funcionalidade, oferecendo informagdes claras e uteis para um

usuario iniciante.

Cenario 4 ( Eficiéncia e Flexibilidade de Uso).

Vocé usa o aplicativo da Shopee e estd procurando por algo especifico em uma categoria.
Enquanto pesquisa, percebe que pode melhorar como os resultados sdo mostrados, mas ndo
sabe exatamente como. Agora, seu objetivo ¢ descobrir como usar essa fun¢do para tornar a

busca mais facil.
Tarefa:

Enquanto explora produtos em uma categoria no app da Shopee, encontre uma maneira de
melhorar a visualizacao dos resultados. Descubra como fazer isso, ajustando as configuragdes

conforme suas preferéncias para facilitar a busca.



APENDICE B - CENARIOS PARA O TESTE DE USABILIDADE

Questiondrio aplicado aos usudrios com objetivo de validar os cendrios.
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17/12/2023, 17:02 Pesquisa de TCC - Questionario Aplicativo Shopee

Pesquisa de TCC - Questionario
Aplicativo Shopee

Este questionario faz parte de uma pesquisa destinada ao Trabalho de Conclusao de
Curso, com o propdsito de coletar informacgdes a partir do teste de usabilidade realizado
na plataforma Shopee. Essas informagdes serdo importantes para medir o nivel de
usabilidade do aplicativo, além de identificar problemas e possiveis melhorias. Ressalta-
se que as informacgdes fornecidas neste questionario serdo tratadas com total
confidencialidade, sendo os dados utilizados exclusivamente para fins académicos e
cientificos. Agradecemos antecipadamente pela sua participagao e contribuigao para o
avango do conhecimento nesta area.

* Indica uma pergunta ohrigatdria

1. E-mail *

2. 1- No cenario de erro de pagamento do aplicativo da shopee, foi facil identificar *
a transagao pendente.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente

https://docs.google.com/forms/d/1wmjc6 TXnEhfzZWEP3NWzrnY9DKrK_6ImUE85nyIMiG3o0/edit?ts=656f667e 1/7
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3. 2- Quanto ao processamento de pagamento, a mensagem de erro foi clara e *
compreensiva.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo
Razoavel
Concordo

Concordo Plenamente

4. 3- No cenario de transacao pendente, foi facil corrigir os erros de uma *
transacgao.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente

5. 4- Na interface do Aplicativo, as opgdes para corregdes de problemas sao faceis *
e acessiveis.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente

https://docs.google.com/forms/d/1wmjc6 TXnEhfzZWEP3NWzrnY9DKrK_6ImUE85nyIMiG3o0/edit?ts=656f667e 217
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6. 5- E facil acessar o seu carrinho de compras no Aplicativo da Shopee. *

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente

7. 6-As opcdes para acessar o carrinho foram visiveis e intuitivas. *

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo
Razoavel
Concordo

Concordo Plenamente

8. 7-Foifacil identificar o item indesejado ou a quantidade errada no seu carrinho  *
de compras.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente
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9. 8-As informacdes sobre cada item no carrinho de compras foram apresentadas *
de maneira clara.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo
Razoavel
Concordo

Concordo Plenamente

10. 9- Afuncionalidade de ajuda no aplicativo da Shopee é facil de utilizar. *

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente

11. 10- Foi facil identificar a funcionalidade de criar listas de desejos *
personalizadas enquanto explorava o App.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente
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12.  11- As informagdes sobre a realizagao de listas de desejos estavam claras. *
Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente

13. 12- O sistema forneceu feedback visual imediato durante as agdes de *
remocao dos itens do carrinho.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente

14. 13- Foi facil identificar a funcionalidade que permite melhorar a visualizacido de *
resultados no aplicativo da Shopee.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo

Razoavel

Concordo

Concordo Plenamente
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15. 14- O sistema forneceu feedback visual durante o ajuste das configuragdes na *
visualizac&o dos resultados da pesquisa.

Marcar apenas uma oval.

Discordo Totalmente
Discordo
Razoavel
Concordo

Concordo Plenamente

Este contelido néo foi criado nem aprovado pelo Google.
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