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RESUMO

As interfaces e 0os meios de interagdo em sites web estdo em constante evolugdo buscando
acompanhar ou até mesmo antecipar o desenvolvimento dos computadores e demais
dispositivos. Surgem assim, novas formatos de interfaces web cada vez mais ricas em
interacdo e elementos graficos. Essas mudancas afetam diretamente a experiéncia de uso dos
internautas ampliando, modificando e interferindo na forma e nas possibilidades de interacéo.
A Interacdo Humano-Computador ¢ uma area da Ciéncia da Computacdo que estuda as
interacOes, suas caracteristicas e paradigmas. Em especifico, dentro de IHC, o Design de
Interacdo da suporte ao desenvolvimento de projetos de artefatos interativos buscando criar
boas experiéncias de uso, melhorar e estender a forma como os usuarios utilizam, se
comunicam e interagem em interfaces interativas. Diante da diversidade de paradigmas e da
complexidade dos estilos de interagdo e comunicacdo é importante analisar e avaliar as
interfaces objetivando aprimorar a comunica¢do do usuario com os sistemas. Quanto maior €
a interacdo em uma interface, maior se faz a necessidade de uso padrdes e principios de
projeto para seu desenvolvimento para evitar problemas de usabilidade em website. Interfaces
de sites e-commerce sdo exemplos de interfaces com grande quantidade de elementos
interativos e sua usabilidade pode determinar seu grau de sucesso. O objetivo desse trabalho é
avaliar a qualidade de interacdo em trés sites de comércio eletrénico. Para isso, foram
aplicados os métodos de inspecdo heuristica a partir de principios do projeto de interacéo e
avaliacdo por percurso cognitivo que visou analisar problemas de uso na interface. Apos as
avaliacdes foram identificados problemas de interacdo e apontadas sugestdes de alteracdes
para correcdo dos principais problemas de uso. Com a realizagdo deste trabalho percebe-se a
importancia da avaliacdo da interacdo em interfaces, a partir de métodos de avaliacdo, sejam
por inspec¢do ou observacgéo, objetivando identificar e corrigir problemas, buscando aprimorar
a usabilidade das interfaces interativas e consequentemente melhorar a experiéncia de uso dos
seus utilizadores.

Palavras-chave: Interacdo Humano Computador. Design de Interacdo. Comércio Eletrdnico.
Interface. Websites.



ABSTRACT

The interfaces and modes of interaction in web sites are constantly evolving aiming to follow
or even anticipate the development of computers and other devices. This way, new formats of
web interfaces come up, richer in interaction and graphics. These changes directly affect the
user experience of Internet expanding, modifying and interfering in shape and interaction
possibilities. The Human-Computer Interaction is an area of computer science that studies the
interactions, characteristics and paradigms. In particular, within HCI, Interaction Design
supports the development of interactive artifacts projects seeking to create good user
experiences, improve and extend the way users use, communicate and interact on interactive
interfaces. Given the diversity of paradigms and complexity of communication and interaction
styles is important to analyze and evaluate interfaces aiming to improve communication with
user systems. The greater the interaction on an interface, the greater becomes the need to use
patterns and design principles for its development to avoid problems in website usability.
Interfaces for e-commerce sites are examples of interfaces with loads of interactive elements
and its usability can determine your degree of success. The aim of this study is to evaluate the
quality of interaction in three e-commerce sites. To do this, we applied the heuristic
inspection methods from principles of interaction design and evaluation of cognitive
walkthrough that aimed to analyze problems using the interface. After the evaluations were
identified interaction problems and pointed suggestions for changes to correct the major
problems of use. This work reveals the importance of evaluating the interaction interfaces,
from assessment methods, either by inspection or observation, aiming to identify and correct
problems, seeking to enhance the usability of interactive interfaces and consequently improve
the user experience of its users.

Palavras-chave: Human Computer Interaction. Interaction Design. e-Commerce. Interface.
Websites.
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1 INTRODUCAO

O uso de recursos tecnologicos, cada vez mais avancados, tem se difundido em
praticamente todas as areas do cotidiano humano. O que anteriormente se restringia aos
técnicos de eletrbnica e informatica, agora incluem pessoas que qualquer é&rea de
conhecimento e de variados niveis de conhecimento da tecnologia (GARCIA, 2003).

Grande parte de produtos e servigos digitais inseridos no dia-a-dia, envolvem a
interacdo do usudrio na sua utilizagdo. As interfaces e os meios de interacdo, em especifico de
sites web, estdo em constante evolucdo buscando acompanhar ou até mesmo antecipar o
desenvolvimento dos computadores e demais dispositivos. Surgem assim, novos formatos de
interfaces web cada vez mais ricas em interacdo e elementos graficos. Essas mudancas afetam
diretamente a experiéncia de uso dos internautas ampliando, modificando e interferindo na
forma e nas possibilidades de interacdo e comunicacdo do usuério com a aplicacdo. Porém,
nem todos o0s produtos e servigos, como softwares, celulares, computadores entre outros, pode
ndo atender o suficiente, a qualidade de usabilidade, o que pode ocasionar baixo
aproveitamento de softwares, equipamentos e afins. Isso ocorre devido a falta de
planejamento na producédo focalizando o usuério final, e somente planeja para executar uma
determinada funcdo (ARNOLD, 2010).

Interfaces web, em especial de sites de comércio eletrénico, apresentam grande
guantidade de elementos interativos que sdo interpretados e utilizados de diversas formas de
acordo com as necessidades de interacdo usuario-aplicacdo. A qualidade de usabilidade da
interface esta relacionada com a forma de disponibilizacdo desses elementos e sua percep¢do
pelo usuario podendo facilitar ou dificultar sua utilizacdo causando obstaculos e até mesmo
barreira de uso.

Uma das principais causas de problemas de usabilidade em website é a falta de
utilizacdo de padrdes e principios de projeto para seu desenvolvimento. Além disso, muitos
projetos de website desenvolvidos, ndo sao avaliados devidamente, para verificar a ocorréncia
desses problemas, e ndo tendo subsidios para efetuar as correcées.

Nesse sentido, esta pesquisa buscou avaliar a qualidade de interacdo em sites
comércio eletronico apresentada em seu design. Primeiramente, foi analisado o design de
interacdo em sites de comércio eletrénico, para identificar modelos de interagdo e problemas
de usabilidade. Para isso, foram utilizados métodos de inspecdo heuristica a partir de
principios do projeto de interacdo e avaliacdo por percurso cognitivo. Com a avaliacdo foi
possivel identificar problemas de interacdo e propor um modelo de Interacdo para sites de
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sites comércio eletrénico a partir de sugestdes de alteracGes para correcdo dos principais
problemas de uso.

1.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar o Design de Interacdo em sites comércio eletrénico.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos desta pesquisa sao:

a) compreender os principais conceitos de Interacdo Humano Computador e de
Design de Interacéo;

b) descrever e analisar o design de interacdo em sites de comércio eletrdnico;

c) identificar modelos de interacdo em sites de comércio eletronico;

d) validar a qualidade do design de interacdo em sites de comércio eletrdnico com
uso de métodos e técnicas para avaliacdo de interfaces interativas;

e) propor um modelo de interagdo para sites de comércio eletrdnico.

1.3 JUSTIFICATIVA

A Interacdo Humano-Computador (IHC) é uma area da Ciéncia da Computacéao
que estuda as interacBes, suas caracteristicas e paradigmas. A principal razdo pelo
investimento na area de IHC é para poder acompanhar a evolugdo das tecnologias e no
aumento da eficiéncia e produtividade dos funcionarios (GARCIA, 2003). Em especifico,
dentro de IHC, o Design de Interacdo (DI) da suporte ao desenvolvimento de projetos de
artefatos interativos buscando criar boas experiéncias de uso, melhorar e estender a forma
como o0s usuarios utilizam, se comunicam e interagem em interfaces interativas.

O Design de Interagéo se preocupa com o comportamento e funcionamento dos
produtos criados atuando na definicdo de como funcionara a sua criacdo, mas deve-se ter um
foco maior em como facilitar a interacdo do produto com as pessoas (DAN, 2004). Define
como serd realizada a comunicagdo com o usuario final e a forma de uso dos componentes de
um projeto para definir como os usudrios se orientardo na utilizagdo do produto final.

Na area de desenvolvimento de sistemas computacionais, nao é suficiente projetar

softwares que somente funcionem. O usuario ndo pode ser somente o responsavel para
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aprender a usar um sistema que é complexo (NORMAN, 2003). Segundo Kapor (1996), um
software bem projetado tem estabilidade, na auséncia de falhas; comodidade, no atendimento
aos requisitos de funcionalidade e a satisfacdo, e a satisfacdo ao tornar facilitada a utilizacao
do programa (ROCHA; BARANAUKAS, 2003).

Para obter uma interatividade com o usuério final de forma mais clara e legivel, é
aconselhavel seguir padrdes e principios de projeto na elaboracdo de uma interface conforme
aponta Oliveira (2006): antecipacdo, que implica na busca do usuario pela informacdo;
autonomia, para uma melhor localizacdo da informacdo; utilizacdo correta de cores;
consisténcia para atender as expectativas do usuério, manter o foco no usuario, exploracéo na
interface e objetos de interacdo com o usuério.

Quanto maior € a interacdo em uma interface, maior se faz a necessidade de uso
padrdes e principios de projeto para seu desenvolvimento para evitar problemas de
usabilidade. A qualidade de usabilidade de uma interface interativa € uma importante medida
para avaliar a experiéncia de uso e determinar seu grau de sucesso diante de seus usuarios. A
avaliacdo do Design de Interacdo tem o objetivo de identificar e apontar possibilidade de
correcdo de problemas que envolvem a relacdo do usuario com a usabilidade, dando aos
engenheiros um redirecionamento na concep¢do de um novo produto e na correcdo de
produtos existentes (ARNOLD, 2010). E importante a verificagdo da aplicagdo de padrdes e
principios de projeto no design de interacdo da interface.

Na web, os sites com objetivo de comercio eletrénico, sdo conhecidos também
como e-commerce. Estes websites envolvem atividades de compra de produtos e transferéncia
de informac@es pela internet (ASCENSAO, 2008). Segundo pesquisa realizada, a quantidade
de brasileiros que fazem compras online em sites de comércio eletrénico, aumentou de 13%
para 20% entre os anos de 2007 e 2011 (TRAVASSOS, 2011). E possivel observar o aumento
crescente do numero de sites de comércio eletrénico disponibilizado na internet com
diferentes modelos de interfaces graficas e com formas de interagdo diversas. A qualidade da
interacdo e da usabilidade das interfaces web, em especial de sites de comércio eletrdnico, €
atributo de suma importancia visto que influéncia e até mesmo determina na permanéncia do
usuario e efetivacdo da compra. Se o usuério ndo encontra o que deseja no determinado portal

da web, ele pode rapidamente partir para outro endereco com alguns cliques (DIAS, 2007).

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esté estruturado na seguinte forma:
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O capitulo 1 é a introducéo, onde é descrita a defini¢do os objetivo geral, objetivo
especifico e a justificativa para a realizacédo deste trabalho.

O capitulo 2 descreve as teorias da interacdo humano computador, usabilidade,
interface, interacdo e seus paradigmas, e estilos de interacdo, metaforas de interface e sobre
experiéncias de usuarios.

No capitulo 3 vai ser abordado sobre o design de interacdo, a relagdo do sistema
computacional com o usuario e as principais caracteristicas o projeto de interacdo. Também
sera abordado sobre projeto de interacdo, onde € descrito os principios de um projeto de
produto interativo auxiliam o desenvolvedor na interacdo em um projeto. Ser& estudado as
teorias de atividade basicas do DI, design centrado no usuario e as metas em design de
interacdo. Ao final do capitulo a abordagem sera sobre a avaliacdo em design de interacao, 0s
métodos de avalicdo por inspecéo e observacao e seus procedimentos para a aplicacao.

No capitulo 4 ird abordar sobre sites de comercio eletrbnicos, seus tipos de
comercio, processos de compra, a interacao nos sites e alguns exemplos de interacéo.

No capitulo 5 sera feito um levantamento de alguns trabalhos correlatos dentro da
area de IHC e de avaliacdo de interacéo.

No capitulo 6 serd realizada a avaliacdo em trés sites de comércio eletrdnico que
foram selecionados. Para realizar a avaliacdo serdo aplicados os métodos de inspecdo
heuristica utilizando os principios de projeto e 0 método de percurso cognitivo utilizando uma
lista de tarefas baseados as acGes de usuarios. Apds, serdo descritos os resultados obtidos
referentes as analises dos resultados levando em consideracdo os testes realizados. Depois das
analises serdo propostos sugestes de alteracbes nos modelos interacdes de acordo com 0s
problemas localizados.

Haverd um apéndice com a realizacdo de todos os testes utilizando os dois
procedimentos. Nesses testes também serdo descritos como ocorrem as principais interacdes
dos usuarios com os sites de comercio eletrdnico. As anélises serdo demonstradas através de

tabela de textos descritivos.
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2 INTERACAO HUMANO COMPUTADOR

Segundo Preece (1994), a IHC é relacionada com o design de sistemas
computacionais que auxiliam as pessoas para que tenham a possibilidade de realizar suas
atividades de forma produtiva e segura. A IHC esta presente em diversos sistemas, como por
exemplo, controle de trafego aéreo e plantas nucleares, onde a seguranca é importante,
planilhas eletronicas e processadores de texto, onde a importancia esta na produtividade e em
jogos eletrénicos, que busca a satisfacdo dos usuarios.

A area de IHC e interdisciplinar, sendo descendente de varias disciplinas, cada
uma com um estudo diferente, como na area da Ciéncia da Computacdo que estuda as
aplicagdes, projetos de engenharia de interface com humanos, psicologia, que estuda as
teorias cognitivas e comportamentos, sociologia e antropologia, nas interacdes entre
tecnologia, organizacao e trabalho e na area industrial que analisa a interatividade de produtos
(ACM SIGCHI, 2009). A IHC tem objetivo principal é fornecer explicacdes e previsdes para
efeitos de interacdo usuério sistema e resultados praticos para o design de interface (ACM
SIGCHI, 1992).

Segundo Mctear (2000), a pesquisa em IHC auxilia o estudo de interfaces
adaptativas e adaptaveis buscando os melhores métodos de interacdo. E necessario
compreender 0 usuario para entender a interfaces de usuario. Sdo algumas caracteristicas de
usuarios tipicos: frequéncia de uso, tarefas que serdo realizadas, conhecimento da aplicacao,
habilidades e atitudes. Algumas caracteristicas que podem ser analisadas referente ao
computador: tempo para aprender o sistema, velocidade da realizacdo da tarefa, porcentagem
de erros, tempo necessario para o aprendizado e satisfacdo (TANGARIFE, 2007).

Segundo Hewett (1992), os objetos de estudo de IHC podem ser agrupados em
cinco topicos: a natureza de interacdo-humano computador; o uso de sistemas interativos
situados em contexto; caracteristicas humanas; arquiteturas de sistemas computacionais e da
interface com usuarios; e processos de desenvolvimento preocupados com uso (Figura 1).

Conforme a figura 1, Hewett et al (1992) descreve o0s objetos de estudo em cinco
topicos inter-relacionados da seguinte forma:

a) natureza de interacdo: analisa o0 que acontece no momento em que as pessoas

utilizam sistemas interativos em suas atividades;

b) contexto de uso: influencia a interagdo das pessoas com sistemas interativos,

pois elas possuem um préprio modo de realizar suas atividades. E importante
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focar o contexto de uso nos usuarios e sob seus pontos de vista, por que
permite avaliar os diferentes aspectos sobre a IHC sendo criado ou avaliado;
caracteristicas humanas: também influencia a interacdo das pessoas com
sistemas interativos. A interacdo com qualquer sistema novo, que lidam com
informacgdes, requer uma capacidade cognitiva para processar as informacdes e
aprender a utilizé-las. E importante também, conhecer as caracteristicas,
capacidades e limitagbes humanas durante a interacdo com sistemas
computacionais;

arquitetura de sistemas computacionais: diversas tecnologias tém sido
desenvolvidas para permitir e facilitar a interacdo com pessoas. Os dispositivos
de entrada e saida sdo os meios que fazem contato fisico entre pessoas e
sistemas computacionais, que ocorre de acordo com técnicas de didlogo, como,
preenchimento de formularios utilizando teclado e sele¢cdo de menus utilizando
mouse, por exemplo;

Processo de desenvolvimento: a interacdo de um sistema influencia na
qualidade do produto final. E necessario conhecer abordagens de design de
IHC, métodos, técnicas e ferramentas de construgdo de interfaces com o
usuario e de avaliagio de IHC. E importante conhecer alguns casos de sucesso

para identificar motivos que levaram para o devido resultado.

Figura 1 - Objetos de estudo em IHC.

Iz

Uso e Contexto de Uso

trabalho e adaptagao
organizagao do usuario e
social do sistema

areas de
aplicagao
Humano Computador

processador computagéo

humano de /\ grafica

informagoes \/

linguagem, controle do

comunicagao ergonomla dispositivos de dialogo

e interagao entrada e saida
@

ferramentas e
técnicas de
implementagao

técnicas de abordagens  solugdes de design
avaliagao de design boas e ruins

Processos de Desenvolvimento

Fonte: Adaptado de Hewett et al (1992).
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2.1 USABILIDADE

O termo usabilidade refere-se a qualidade de interacdo entre os sistemas e
usudrios. Existem fatores que devem ser analisados, sendo que o designer deve identificar
quais tém mais prioridade, comparado aos outros. Sdo fatores que determinam a usabilidade
(LIMA, 2006):

a) facilidade de aprendizado: tempo e esfor¢o necessario para que 0 USUArio use

um sistema em certo nivel de desempenho;

b) facilidade de uso: esforgo fisico e cognitivo durante a interacdo, com o objetivo

de medir a velocidade e erros durante a realizagcdo de uma funcao;

c) satisfacdo: avaliacdo da satisfacdo do usuario em utilizar o sistema;

d) flexibilidade: avalia a capacidade de o usuario acrescentar ou modificar alguma

funcdo do sistema. Também mede a capacidade de uso do sistema pelo usuario;

e) produtividade: determina se o uso do sistema torna o funcionario mais

produtivo.

Segundo Gentil (2008), para projetar sistema com boa usabilidade, é necessario
fatores ergonémicos e psicoldgicos, que determinam como € utilizado dos sistemas, traduzir
esse entendimento durante a implementacdo do projeto e usar ferramentas que apoiem a
efetividade e seguranca na interacao.

Para a aceitacdo do sistema é necessario avaliar se € bom o suficiente para atender
a necessidades e requisitos solicitados pelos usuarios e outros envolvidos no projeto. A
usabilidade deve ser considerada da mesma forma que o custo, confiabilidade e aceitacéo
social (NIELSEN, 1993).

2.2 INTERFACE

Interface é a parte do sistema que o usuario mantem contato enquanto utilizado a
mesma. Engloba software e hardwares (dispositivos de entrada e saida como, teclado monitor
e etc.) (PRATES; BARBOSA, 2003). Segundo Barbosa e Silva (2010), o contato fisico, ou
seja, por hardware, em dispositivos de, permite o usudrio, agir sobre a interface e ter uma
participacdo ativa da interacdo. Os dispositivos de saida como monitores e alto-falante tornam
0 usuario mais passivo diante do sistema, pois, sO percebe as reagdes do sistema, como, por
exemplo, visualizacdo de um relatorio, ou um retorno sonoro de um erro no sistema

operacional.
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Existem trés tipos de interface, as usaveis, adaptaveis e personalizaveis. Interfaces
usaveis tém a fungdo de diminuir o desgaste fisico e mental dos usuérios na utilizagdo de uma
interface, por exemplo, uma pagina da web ou sistemas ERP. Trés processos podem
contribuir para uma interface mais amigavel (HAMMERSCHMITT; STEINGLEDER,;
BOHN, 2008):

a) a informagdo deve ser exibida de forma mais organizada, para que o usuario
consiga encontrar de forma rapida o que é de seu interesse. Para isso sdo
utilizadas, cores e formas diferentes, luminosidade variada, video, som e entre
outros efeitos;

b) a estrutura do sistema é fundamental para a organizacdo das informacGes;

C) mecanismos para a resposta do usuario devem ser de acordo com cada
situacdo. Esse processo ocorre quando executa uma acgao através de uma acao
fisica.

Em interfaces adaptaveis, o usuario pode modifica-las e adapta-las para ter um
melhor aproveitamento e compreensdo do sistema. Para o usuario ter que se adaptar ao
sistema, € necessario elaborar um projeto para a interface, que varios tipos de pessoas tenham
a possibilidade de utilizar a interface de forma mais prevista, ou dar treinamentos para evitar e
antecipar possiveis erros dos usuarios. Para o usuario ter treinamento aprimorado em relagédo a
interface, é necessario analisar caracteristicas, que influenciam no desempenho do usuario
final na interacdo com o sistema.

Interfaces personalizaveis sdo as que se ajustam em um ou VAarios aspectos
significativos que os usuérios diferem. Devem se mais dindmicas, pois as caracteristicas
podem se diferentes para cada usuario pode ter uma forma de manusear o sistema. Essas
interfaces de deduzir de forma constante as informacGes e interacBes do usuario com a

maquina, para que as informacdes sejam utilizadas para ajustar a interface.

2.3 INTERACAO

Ao longo do tempo o significado de interacdo entre usuario e sistema evoluiu. Era
tratado apenas de um sequencia de estimulos e respostas. Com as pesquisa cognitivas, passou-
se a dar destaque nas interagbes como a comunicagdo com maquinas e sistemas. Entdo, essa
interacdo de usuarios com sistemas computacionais pode ser compreendida como todas as
acles que o usudrio realiza juntamente com o sistema, executando uma funcdo a fim de
alcancar o seu objetivo final (BARBOSA; SILVA, 2010).
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Por muito tempo, 0 modelo de interacdo que prevalecia no desenvolvimento de
aplicacdes para o computador de mesa que seriam utilizados pelos usuarios, por meio de um
monitor, teclado e mouse. Com o surgimento de tecnologias sem fio, mdveis e portateis,
comecou a serem criadas, aplicaces que pudessem ser utilizadas de varias maneiras, além das
aplicacBes que funcionavam apenas em uma maquina por individuo (PREECE; ROGERS;
SHARP, 2005).

2.3.1 Paradigmas de interagdo

De acordo com Rebelo (2009), paradigma de interacdo é uma filosofia ou uma
maneira de pensar o DI. Tem o objetivo de orientar profissionais da area no desenvolvimento
do projeto, realizarem tipos de perguntas sobre a utilizacdo do produto que estd sendo
implementado pelos projetistas.

Antigamente o paradigma que prevalecia era 0 computador de mesa ou desktop.
As aplicacGes eram desenvolvidas para o desktop, que seria usado por uma pessoa diante de
uma CPU, monitor, teclado e mouse. Nas aplicac6es predominavam nos projetos as interfaces
Windows, lcons, Menus, Pointers (WIMP), em portugués, Janelas, icones, Menus e
Indicadores (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

No campo da IHC existem alguns niveis de interacdo de usuario com os sistemas
computacionais que sao determinados por VVogel e Balakrishan (2004):

a) painel ambiente: Informacdes que sdo apresentadas de forma neutra, mas de
forma categorizada, com lentas atualizacdes que pode ser notadas pelo usuério passante;

b) interacdo implicita: neste nivel de interacdo o usuario demonstra certo interesse
para uma notificacdo do sistema. No entanto essa notificacdo acontece de forma sutil para que
se aproxime do painel de informacdo, permitindo que avance para o préoximo nivel de
interac&o;

c) interacdo sutil: o usuério fornece uma dica ao sistema sobre seu interesse na
informacdo. S&o reconhecidas por gestos e movimentos pelo corpo do usuario;

d) interacdo pessoal: 0 usuario passa a interagir diretamente com o sistema, ou

seja, precisa estar diretamente em contato com o sistema de telas.
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2.3.2 Estilos de interacéo

Estilos de interacdo podem ser compreendidos como uma colecdo de objetos da
interface e os meétodos de interacdo aplicados por projetistas no desenvolvimento do
componente de interagdo da interface. Os estilos de interacdo s&o: linguagem de comando,
linguagem natural, interacdo por menus, interacdo por formularios, por manipulacéo direta e
WIMP (BARBOSA; SILVA, 2010).

Interfaces que séo baseadas em linguagem de comando (Figura 2), possibilita o
usuario enviar instrucdes ao sistema por comandos especificos. Esses comandos podem ser
compostos por teclas que executem funcgdes especificas, por caracteres, abreviacdo de termos
ou uma combinacdo de teclas e caracteres. Sdo consideradas poderosas, pois oferecem acesso
direto a alguma funcionalidade do sistema e tem uma maior flexibilidade na construcéo de
comando e combinacdes de pardmetros, mas porém usuarios iniciantes tem maior dificuldade
para aprender a utiliza esse tipo de interface (SOUZA, 2011).

Para facilitar o aprendizado, deve ser construidos comando baseado no
vocabulario do usuario, e a gramética da linguagem dos comandos deve transparecer a forma
como é conceitualizada as operagfes (BARBOSA; SILVA, 2010).

Figura 2 - Interface de intera¢do por linha de comando.

stempred exemplos

sntempsexemplos >dir Aw
Uplume in derive C has no lahel.
Uolume Serial Humber i= FCP?A—GE20

Directory of C:ixtemprexemplos

[.1 [..1 extras.ppt
[negativos ] [positivos] tela moodle 0O1.psd
[word-MCC]

2 Filedis)> 3.316.889 hytes

5 Dirc<s> 103.494,.004.736 bytes free

stemphexemplos >

Fonte: BARBOSA e SILVA (2010, p. 244).



22

Nas interfaces em linguagem natural, permitem que 0s usuarios se comuniquem
com 0 sistema como em uma conversa com outra pessoa, por meio de seu proprio idioma. No
entanto ha grandes desafio para a implementacao capaz de resolver diferencas e imprecisoes
nas locugdes dos usuarios (BARBOSA,; SILVA, 2010).

Especialistas tem implementado sucesso, um subconjunto de uma linguagem
natural, em que os usuérios devem expressar-se de forma correta, tendo base nas frases que o
sistema consiga interpretar (SOUZA et al, 2010).

Na interacdo por menus, consistem em uma apresentacdo de uma lista de
opcdes, e que o usuario de escolher uma Unica opgdo. As vezes pode ser apresentadas de
maneira implicita, por meio de figuras divididas em se¢Bes que determinam diferentes opcdes
(GARCIA, 2003).

Neste estilo de interacdo, as pessoas nao necessitam lembrar o item que for
desejar, mas apenas reconhecer. E para que a interacdo seja eficiente, os itens dos menus
devem ser autoexplicativos (SOUZA et al, 2010).

O objetivo do design de menus é obter organizacéo, ser de facil compreensédo e ser
de facil utilizacdo para as tarefas do usuario. Os menus devem ter algum tipo de ordem em
que devem se apresentados. Alguns exemplos de organizacdo sdo: alfabética, cronoldgica,
numérica, mais frequentes, mais recentes ou mais importantes. Os textos dos itens dos menus
sugere-se que sejam curtos e iniciados por palavras-chave (BARBOSA; SILVA, 2010).

Existem vérias formas de interacdes por menus, que sdo (PADUA, 2010): push-
button, radio-button, check-button, pull-down, pop-up, menu de opg¢des, menu toggle, pull-
rigth, embutido e dindmico.

Push-button (Figura 3), sdo botdes que executam uma determinada funcdo e séo

visiveis numa determinada area da janela;

Figura 3 - Menupush-button.

:ﬁ Have chenges b unn e

| Yes Mo Cancal

Fonte: PADUA (2010, p. 134).

Radio-button (Figura 4), ou radio-box servem para selecionar opcfes que devem

ser exclusivas;
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Figura 4 - Radio-button.

Tipo de atividade
O exercicio

O prova
Fonte: BARBOSA e SILVA (2010, p. 245).

Check-button ou check-box (Figura 5), permite que sejam feitas mdltiplas

selecdes. As opcoes escolhidas séo representadas por um simbolo em ‘v’ ou em ‘Xx’;

Figura 5 - Check-button.

[ permite entreg

] notifica alunos

Fonte: BARBOSA e SILVA (2010, p. 245).

Pull-down (Figura 6), é ativado no topo da janela a partir de uma opcéo de outro

menu e sdo utilizados para acessar mais opgoes e funcionalidades do sistema;

Figura 6 - Menu pull-down.
anela |

Mova janzla

Organizar kodas

Em cascata

Pragimo painel F&
_ 1 Inkerfazes_Estiosde nteracan, ppt |
Fonte: PADUA (2010, p. 134).

Menu ou janela pop-up (Figura 7), pode aparecer em diferentes posicdes da tela e

fornece fun¢des mais comuns que sdo utilizadas;
Figura 7 - Menu pop-up.

Open Home Page
Crgabe Shorbouk

Dielete
Fename

Properties
Fonte: PADUA (2010,p. 136).
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Menu de opgdes (Figura 8), € um campo que tem um valor corrente visivel, sendo
que outros valores aparecem quando 0 menu é ativado pelos usuario;

Figura 8 - Menu de opcGes.

[ ormic Sanes 140) _
i Arial =
B Anal Marmoe _I

& AvantGarde

¥ Book Anhiqua

% Bookman Old Style

T Century

i Century Golhic

T Comic Sans MS =

Fonte: ESTILOS... (2006, p. 44).

Menu toggle (Figura 9), € um menu onde aparece multiplas op¢bes, porém, as
possiveis escolhas sdo apresentadas uma de cada vez. Utilizado para uma quantidade pequena
de opcoes;

Figura 9 - Togglemenu (alternativas).

Fonte: PADUA (2010, p. 138).

Pull-right (menu em cascata) (Figura 10), é conhecido com menus hierarquicos é
considerada uma sequencia de menus do tipo pull-down. Quando é selecionado um item do
menu, um outro menu aparece em sequencia;



Figura 10 - Menu pull-right (cascata).
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Fonte: PADUA (2010,p. 139).
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Embutidos (Figura 11), sdo encontrados em hirpertextos ou hipermidias. Em uma

pagina que possua texto e/ou graficos, certos objetos sdo selecionaveis. Depois de selecionado

0 objeto é instanciado e o usuario interage com o mesmo. E mais utilizado em sistema online,

onde o usuério seleciona um objeto em uma tela cheia de informacdes e obté

sobre o objeto que selecionovu;

Figura 11 - Menus embutidos.
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Fonte: Fonte: PADUA (2010, p. 139).

Menus Dinamicos (Figura 12) possuem opcdes que Sdo

execu¢do. Tem como exemplo um menu que tem uma opcao “apagada”,

dependentes da

indicando que a

mesma esta desabilitada no momento. E bastante utilizado para exibir os arquivos mais

recentes que foram abertos e que podem ser acessados com mais facilidade.
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Figura 12 - Menus dindmicos .
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Fonte: PADUA (2010, p. 136).

A interacdo por formulario (Figura 13) é uma analogia aos formularios de papel
que conhecemos. Consistem em uma tela que contém campos com rotulagdes que devem ser
preenchidos por meio de linha de comando ou escolhas por meio de menus (PADUA, 2010).

Sdo normalmente encontrados em web sites no modelo demonstrado na figura 13.
Para se ter um bom formulério e necessario grupos relacionado e ordena-los de forma Idgica,
usa termo familiares aos usuarios, fornecer atalhos para localizar e selecionar um item e
apresentar instrucdes de forma clara (BARBOSA; SILVA, 2010).

Figura 13 - Exemplo de formulério.

Primeiro digite o CEP: (Ex. 99999-999) NHo sabe o seu CEP? Consulte aqui
Tipo de Enderego: E]
.
Enderego: n. Duvidas para o preenchimento do Enderego,
clique aqui
Complemento (Ex. ap. 1234)
Bairro:
Cidade:
Estado: E]
(Pedidos Internacionais)
Estado/Provincia
pais: | Brasil [+l
Telefone 1: DDD+Telefone Fixo, preenchimento obrigatorio
Telefone 2
Referéncia para entrega
(Ex: travessa na altura do n® 4600 da Av. Celso Garcia.)
Continuar  »

Fonte: BARBOSA e SILVA (2010, p.246).

Este tipo de interacdo é Gtil quando diferentes categorias de informagdes devem
ser fornecidas ao sistema, principalmente quando tém que ser inserido 0s mesmos tipos de

dados em um sistema como, por exemplo, em cadastros de pessoas e controle de vendas. Os
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aspectos principais que influenciam na usabilidade de um formulério s&o: a produtividade,
satisfacdo e esforco fisico do usuario, sendo que o usuario insere grande volume de
informacdes durante todo o tempo (SOUZA et al., 2010).

Interfaces de manipulacdo direta (Figura 14) permitem ao usuario agir
diretamente sobre objetos da aplicacdo (dados ou representacOes de objetos) sem ter a
necessidade executar comandos. Os comandos ac¢Ges baseadas em uma analogia entre o cursor
e a mao, e representacdes visuais (icones, utilizando o mouse ou outro dispositivo

equivalente, atraves de agdes do tipo clicar, arrastar) (SOUZA et al, 2010).

Figura 14 - Exemplo de manipulacéo direta.
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|| 3¢239939-3511-4bd9-9aad-4d8ab9d779a7  10/30/2009 2:21 PM  File
|| 4c8b01a2-11f-4c41-848f-508ef4f00cf7 6/28/20101:23PM  File
|| 5a40€926-0e86-4b89-9cfd-b12311724371  7/14/2009 2:08 AM  File ||

Fonte: BARBOSA e SILVA (2010, p.247).

Nesta interacdo, as acdes devem ser rapidas, incrementais e reversiveis e seus
resultados imediatamente apresentados para o usudrio. Os beneficios desta interacdo sdo: a
reducdo de erros, aprendizado répido, memorizacdo das operagdes, mas, no entanto, essa
interacdo se torna dificil para pessoas que tem limitagdes visuais e motoras e, além disso, com
0 aumento de objetos e acOes, 0 aprendizado e a execucdo se tornam mais complexas
(BARBOSA; SILVA, 2010).

Um sistema que utiliza varios estilos em diferentes partes da interface é conhecido
como WIMP (Figura 15), interacdo que é muito utilizado em ambientes que sdo baseados em
janelas. Tem a funcéo de aprimorar os beneficios e contornar a limitacdes de cada estilo de
interacdo em individual (BARBOSA; SILVA, 2010).

WIMP é uma juncdo de tecnologias de hadware e software, associada aos
conceitos de janelas e widget que permitem a implementacdo de varios estilos. Nessa interface

encontram-se estilos de menus, manipulacdo direta, formulario e linguagem de comando.
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Pode ser entendido como um estilo ou um framework de interface que é apoiado pela
tecnologia de interfaces graficas (GUI — Grafical User Interface).

Figura 15 - WIMP (Windows, icons, menus and pointers).
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Fonte: BARBOSA e SILVA (2010, p. 248).

2.4 METAFORA, MODELO CONCEITUAL E MENTAL

Para o0s usuarios realizarem uma atividade de interagdo com um sistema
computacional, buscam utilizar-se de conceito e analogias que foram adquiridos em
experiéncias passadas. Modelos mentais sdo conhecimentos que sdo adquiridos ou
acumulados por diferentes processos cognitivos. E aplicado para que 0 USUario possa
compreender aprender e utilizar um determinado sistema. Quando o usuério se depara com
alguma tarefa que precisa ser feita, é feito uma simulacdo mental de como vai ser o
procedimento de utilizacdo e funcionamento, tendo base em experiéncias anteriores
(REBELO, 2009). Também sdo utilizados para saber o que fazer quando ocorrer algo
inesperado e ao deparar-se com sistemas que nao possui pouca familiaridade. Quando mais o
usuario conhece o sistema e sabe como funciona, mais desenvolvido sera o seu modelo mental
(PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Em diversas situagdes, o individuo utiliza modelos mentais de uma forma errada,
como por exemplo, se uma pessoa aperta varias vezes o botdo do elevador ndo fard com que

ande mais depressa (MARIN, 2009). Quando dos usuarios ndo dispde de modelos mentais
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adequados para executar suas tarefas dentro do um sistema, acaba se frustrando e tendo
comportamentos fora do comum (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Para que sejam atendidos os modelos conceituais dos usuarios, € necessario que
desenvolva um modelo conceitual do projeto.

Segundo Rebelo (2009), Modelos conceituais definem 0s processos que
estruturam o produto com base na analise de requisitos e nas necessidades do usuario e seu
objetivo é criar um sistema de objetos, propriedades e relacfes, mapeados para 0 usuario ter o
dominio da tarefa que estd executando. Considera-se que modelo conceitual sdo suposicdes
baseadas no mundo real que indicam as regras de um sistema e proposto em uma forma de
conjunto de ideias e conceitos a respeito de:

a) 0 que o sistema deve fazer?

b) como ele deve se comportar?

c) como ele deve se parecer?

Quando 0s meios de interagdo de um sistema forem identificados, o design do
modelo conceitual precisara se pensado em solucgdes corretas, envolvendo a maneira de pensar
0 comportamento da interface, os estilos de interacdo e como a mesma ird parecer e agir (look
and feel), explorando os possiveis designs e avaliar os méritos e problemas de cada
(PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Um modelo conceitual que é semelhante a aspectos de uma entidade fisica, que
tem seus proprios comportamentos e propriedades é a metéafora de interface.

Metaforas funcionam como modelos naturais, que nos permite usa o
conhecimento familiar de objetos concretos e experiéncias para auxiliar em conceitos mais
abstratos (METAFORA..., 2010). Também pode ser considerado como uma tradugdo que
tende a facilitar a comunicacdo e o entendimento do ser humano, essa traducdo se torna
necessario quando algo ndo € compreendido (GUEDES, 2008).

As metéforas de interface sdo baseadas em modelos conceituais que combinam o
conhecimento familiar, que o orienta a entender, aprender e utilizar um novo produto, € novos
conceitos, que surgem em virtude a operagdes que atualmente na é possivel no mundo fisico
(RABELO, 2009).

Para Guedes (2008), quanto mais proximos esta a logica de metaforas e interface
do software, o usuario tem uma melhor interacdo, consegue utilizar o software de forma mais
facil. Madsen (1994) diz que a fungdo das metéaforas no DI é representar analogias que o

usuario utiliza quando se refere conceitos e situagdes dentro de seu cotidiano.
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Segundo Rabelo (2009), utilizagdo de forma incorreta das técnicas de metéforas
de interface pode ocorrer devido as seguintes razdes: quebras de regras; regras muito restrita;
regras que entram em conflito com os principios do projeto; dificuldade de compreenséo da
funcionalidade; uso de traducdes demasiadamente literais de projetos ruins ja existentes;
limitag&o da imaginacdo do designer na hora de evocar novos paradigmas e modelos.

As metaforas de interface podem ser classificadas de diversas formas. De acordo
com Preece (1994), ele classifica em metaforas verbais e de interface virtual e Heckel (1991)
classifica em metaforas de transporte e familiarizagéo.

Metéforas de familiarizagdo sdo objetos gréficos que tornam mais facil o
aprendizado do usuario em um programa, como por exemplo, a interface do sistema
operacional Windows gue é baseada em um sistema de icones.

Metaforas de transporte fornecem uma estrutura para que O USUArio possa
transferir diferentes tipos de problemas ao seu campo de agdo, exemplificando, planilhas
eletronicas e editores de textos.

Metaforas verbais € a representacdo mental do conhecimento prévio do usuario
que sdo extraidos pelos designers durante o projeto da interface grafica como uma base para a
criacdo de representacGes visuais. Esse processo de estratégia cognitiva € intuitivo e ligado
especifica ao ser humano.

Estudos tém demonstrado resultados satisfatorios, as metaforas verbais podem se
Uteis no auxilio para os usuarios entender o uso de novos sistemas (PREECE, 1994).

Metaforas de interface virtual representam objetos fisicos dentro de uma
interface gréafica, como icones ou elementos graficos interativos, baseado em objetos de um

escritorio em um sistema operacional, tornando mais facil o reconhecimento do usuério.

2.5 USUARIOS

E o individuo que interage com o produto com a funcdo de realizar uma tarefa,
gue podem ser visitas a sites, preencher formularios e gerenciar sistemas. O usuario pode ser
um cliente, um utilizador, um visitante, um jogador, etc. Ele tera impacto nas decisbes de
levantamento de requisitos e design de interface e procedimentos de interacdes. A
combinacdo de interfaces e elementos exige dos designers uma maior compreensdo do
usuario, como sua habilidade e experiéncia. E importante projetar sistemas interativos

identificando as necessidades do usuéario para poder realizar o projeto (REBELO, 2009).
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Alguns questionamentos contribuem para auxiliar na construcdo de um sistema de
interagdo com foco no usuério:

a) usuarios conhecem o assunto;

b) sdo bons ou ruins com relagéo as atividades;

c) é possivel oferecer auxilio ao usuario na tarefa como ele conhece;

d) é possivel ouvir e envolver o usuario no projeto;

e) 0 que pode proporcionar uma boa intera¢do ao usuario.

Descobrir 0 que o usuario realmente precisa pode ser um tarefa de dificil
realizacdo. O envolvimento do usuario com o projeto pode ser feito de diferentes formas,
oferecendo informacdes para o levantamento de requisitos. Segundo Batista (2003) a sua
participacdo no levantamento de requisitos pode variar conforme os seguintes estilos:

a) consultivo: poder de tomar decisdes esta com os desenvolvedores e 0s usuarios
sdo fontes de informagdes com pouca influencia. Desempenha um papel
passivo;

b) representativo: usuarios sdo envolvidos na formulacdo do projeto e em
algumas tomadas de decisGes ndo muito importantes;

c) decisdrio: usuérios sdo constantemente envolvidos durante o projeto, inclusive
tomando decisdes;

d) apoio geral: usuério pode exercer diversos papéis, inclusive englobando
alguns papéis demonstrados anteriormente.

Existe outro tipo de classificacdo, sdo as categorias de usuario por envolvimento
ou uso do produto. Determina o envolvimento do usuario com o sistema, que ajuda na
identificacdo da prioridade do requisito e do impacto que o sistema tera sobre os usuarios. As
categorias sdo:

a) primario: usuarios mais frequentes;

b) secundario: ocasionais ou utilizam o sistema por meio de intermediério;

c) terciario: afetados pela introducdo do sistema ou tera influencia na sua

compra;

E importante classificar os usuarios em niveis de experiéncia, considerando-os
nova, intermediario e experiente. Ha essa necessidade, pois o grau de dificuldade do sistema
pode ser grande e o usuario pode adquirir o conhecimento com o tempo de uso do sistema
(REBELO, 2009).

O objetivo de criar produtos que a interacao seja agradavel, divertido, apreciavel e

etc. estd ligado a experiéncia que proporcionardo ao USUArio, ou seja, Como O USUArio vai
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sentir na interacdo, e isso tudo, envolve a experiéncia do usuario (PREECE; ROGERS;
SHARP, 2005).

2.6 EXPERIENCIA DE USUARIO

De acordo com Costa (2011) a Experiéncia de usuério, define o problema que
precisa ser resolvido (porqué?), para quem precisa ser resolvido (para quem?) e define o
caminho que deve seguir para resolver o determinado problema (como?).

O objetivo do estudo da User Experience (UX) proporcionar aos Usuarios uma
experiéncia positiva. O foco do projeto deste tipo é no usuario final, priorizando no processo a
satisfacdo do mesmo (REBELO, 2009).

Em um projeto de interacdo, aprimorar a qualidade do uso de sistemas interativos
apresenta varios beneficios para a experiéncia pessoal do usuario no uso (NORMAN, 1988).
Esse aprimoramento contribui para: aumentar a produtividade dos usudrios, reduzir o nimero
e a gravidade dos erros cometidos, reduzir o custo de treinamento, reduzir o custo de suporte
técnico e aumentar as vendas e a fidelidade do cliente.

Cuidar da qualidade de uso desde o inicio contribui para reduzir o custo de
desenvolvimento, j& que a modificacdes que influenciam o uso ocorreram mais cedo no
processo de desenvolvimento, pois acaba influenciando na percepgdo do usuario sobre o
sistema, valorizando-o (BARBOSA,; SILVA, 2010).

De acordo com Lobo (2012), o designer de experiéncia de usuario de interagir
com todos que fazem parte de um projeto, sejam designers, programadores ou
administradores de sistema, pois o0 seu trabalho é o que faz a analise definindo a experiéncia

do usuario.
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3 DESING DE INTERACAO

O termo design de interacdo pode se compreendido como, design de produtos que
envolvem a interagcdo com o usuario com a funcgdo de realizar alguma atividade cotidiana, seja
em casa ou no trabalho (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

O DI tem a atencdo voltada para estudar e trabalhar no comportamento dos
produtos e como funcionam. Grande parte do tempo de trabalho do DI € utilizado na definicéo
desses comportamentos. O principal objetivo do DI é facilitar a interagfes de seus produtos
com 0s usuarios que terdo que utiliza-los para a execucdo de tarefas do dia-a-dia (DAN
SAFFER, 2004).

O design de interacdo € fundamental em diversas disciplinas, campos, e
abordagens, com o objetivo de realizar pesquisas baseados em computadores para pessoas
(figura 16). O campo mais interdisciplinar mais atuante é a IHC, que se preocupa com 0
design, a avaliacdo e a implementacdo de sistemas computacionais interativos para o uso das

pessoas.

Figura 16 - Relacéo entre disciplinas académicas, praticas de design de interacdo e campos
interdisciplinares que se preocupam com o design de interacéo.

Praticas em design
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computador (IHC) Trabalho cooperativo
Engenharia cognitiva Ergonomia  Suportado por
cognitiva computador (CSCW)

Campos interdisciplinares
Fonte: PREECE; ROGERS; SHARP (2005, p. 29).

Para o sucesso do design de interacdo, muitas disciplinas estiveram envolvidas.
Buscar o entendimento de como os usuarios interagem, foi necessario profissionais de outras

disciplinas diferentes, como psicologos e socidlogos. Para poder projetar em diferentes tipos
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de midias, de maneira eficaz e prazerosa aos usuérios, envolveram-se, profissionais de outras
areas, como, artistas, animadores, fotdgrafos e designers graficos (PREECE; ROGERS;
SHARP, 2005).

Antigamente, engenheiros projetavam sistema para eles proprios usarem. A
interface reunia varios painéis com chaves e mostradores, que controlavam registros internos.
No surgimento dos monitores e estagdes de trabalhos pessoais no inicio dos anos 80, comecou
a surgir o design de interface (GRUDIN, 1990).

Um dos maiores desafios era desenvolver computadores que pudessem se
utilizaveis para outras pessoas, aléem dos proprios engenheiros, para que fosse possivel
realizar tarefas que exigissem a cognicdo humana. Para isso ser possivel, cientistas da
computacdo e psicologos estudaram o design de interfaces de usuérios. Os engenheiros
desenvolveram linguagens de programacao de alto nivel, enquanto os psicélogos estudavam
as capacidades dos seres humanos (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Com a tecnologia computacional daquele tempo, comegou a surgir pesquisas e
desenvolvimentos de projetos de interface grafica de usuario Graphical User Interface (GUI).
Para melhor representar e apresentar uma interface em um GUI foi feitas pesquisas sobre
design de menus, como, janelas, paletas e icones (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Em meados dos anos 80, houve uma evolugdo com o aparecimento de novas
tecnologias para a computacdo, reconhecimento de voz, multimidia e realidade virtual,
surgiram novas possibilidades para projetar aplicacdes e dar mais suporte ao usuario. Areas
como educacdo e treinamento foram muito favorecidas com essas novas tecnologias
(PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

No comeco dos anos 90, a tecnologia evoluiu ainda mais. As redes, computacao
movel e sensores infravermelhos, contribuiram com o desenvolvimento de diversos tipos
aplicativos e sistemas que envolvesse 0 usuario em muitos aspectos no seu dia-a-dia, sendo
em casa, no lazer ou no trabalho. Muitas areas foram aprimoradas com essas novas
tecnologias, aprimorando as formas de aprender comunicar-se e trabalhar. Nos anos 2000,
com as possibilidades proporcionadas pelos hardwares, os engenheiros de hardware, software
tem a necessidade de estarem preparados para desenvolverem e configurar hardwares e
softwares para que possam se comunicar entre si (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Preece, Rogers e Sharp (2005) citam trés caracteristicas que sdo parte fundamental

do processo em design de interacéo.
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O foco no usuario é considerado a base central no processo de design de
interagdo. Enquanto um processo ndo pode garantir que o desenvolvimento envolva usuarios,
ele pode, por outro lado, dar oportunidades para a avaliacdo e feedback(opinido) do usuario.

Os objetivos especificos da experiéncia com o usuério devem ser documentados
e acordados no inicio do projeto. Servem com auxilio aos designers a optar pode diferentes
alternativas de design e verificar seu progresso durante o desenvolvimento do produto.

A iteracdo permite refinar o design com base no feedback (opinido). Quando
usuarios e designer se envolvem com o dominio e comecam a discutir sobre requisitos,
necessidades e desejos surgem ideias diferentes a respeito do que € necessério e vidvel. Entdo
surge a necessidade de iteracdo, em que as atividades passem informagdes umas as outras e
repitam. Ndo importa o quando em bom o designer, pois sempre havera a necessidade de
rever ideias, por meios de feedbacks diversas vezes. A iteracdo € uma situacdo inevitavel, pois

0 designer nunca consegue encontrar a solu¢éo na primeira vez.

3.1 PROJETO DE INTERACAO

Projeto de interacdo é considerado uma atividade pratica e criativa objetivando a
criacdo de um produto ou sistema que contribua com que 0s seus USUArios atinjam as suas
metas.

De acordo com Verplank (2003), o projeto de interacdo deve analisar como o
usudrio fara alguma tarefa, como se sente e como ele sabe executar uma tarefa. Qualquer
dispositivo ou sistema requerem manipulacdo e conhecimento, mas para isso é necessario
buscar o entendimento de como o dispositivo funciona.

Parte desse processo compreende em aspectos que estdo relacionados a interacao
em atividades cotidianas. O envolvimento do usuario no processo interativa por meio de
métodos centrado no usuério é de muita importancia. Para isso é necessario integrar o usuario
a equipe de desenvolvimento, tornando-o um colaborador no desenvolvimento do projeto.
Para que o projeto se inicie de forma adequada, é importante que se realize a técnica de
levantamento de necessidades e requisitos (REBELO, 2009).

Segundo Rebelo (2009), esses principios sugerem o que deve se utilizar e evitar
na criacdo de uma interface interativa. Ajudam os projetistas a melhorar o projeto em
desenvolvimento, mas néo especifica o0 que deve ser realizado (como fazer estruturas, menus

ou como aplicar nos botbes, por exemplo). Existem seis topicos que definem os principios de
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projetos: visibilidade, retorno (feedback), restri¢cdes, mapeamento, consisténcia, fornecimento
(affordance).

A visibilidade tem o principio de manter fungdes visiveis ou facilitar a
localizagd@o do controle apropriado para a tarefa com agilidade. Quanto mais visivel estiver a
funcdo, torna-se mais féacil para o usuario saber como proceder com a tarefa.

O feedback (retorno) fornece informagdes par ao usuario ap6s um interag&o.
Existem varios formatos de retorno possiveis ao usuario: o visual, que € estimulado pela
apresentacdo de mensagens. O retorno auditivo pode enriquecer 0 processo de interacdo e sdo
importantes para interagdes que com o objetivo de acessibilidade. No entanto é necessario que
0 usudrio tenha um dispositivo de som ao seu dispor. Existe também o tatil, que estimula a
camada sensivel da pele.

RestricGes sdo maneiras de se delimitar acdes do usuario, para que durante sua
interacdo diante de um grande ndmero de opc¢Oes, ele escolha a op¢do correta para dar
continuidade. Mapeamento é uma relacdo entre a acdo do usuario e seus resultados que
ocorrem. Um bom mapeamento torna o relacionamento melhor entre duas entidades, como
por exemplo, um botdo que gira para aumentar e diminuir o volume de acordo com a direcao.
Simbolos também podem influenciar em uma interagdo, citando, por exemplo, em uma
torneira que possui simbolos com cores para indicar temperatura. Outro exemplo que pode ser
citado € o IPhone da Apple, que ndo possui botbes, mas permite por meio de uma interacao
intuitiva tornar mais facil a compreensao do usuario.

Consisténcia significa ter uma interacdo com semelhancas, em suas tarefas,
operacOes e regras, oferecendo ao usuario, facilidade de aprendizado, pois precisa aprender
somente um numero de operacdes limitadas. Podem ser aplicados em icones, localizacdes,
tamanho de caixas, modelos de barras de rolagem, etc.

Affordance (ou fornecimento) significa dar uma sugestdo automatica sobre o que
fazer em alguma tarefa. S&o propriedades percebidas em objetos, que sugere como se pode
interagir com 0 mesmo. De acordo com as caracteristicas do objeto, o usuario tem uma ideia

sobre sua funcionalidade mesmo sem ter conhecimento.
3.2 ATIVIDADES BASICAS DO DESIGN DE INTERACAO
Preece, Rogers e Sharp (2005) descrevem as quatro atividades basicas no processo

de interacdo: identificar necessidades e estabelecer requisitos, desenvolver designs

alternativos que preencham esses requisitos, construir versdes interativas dos designs, de
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maneira que possam ser comunicados e analisados, avaliar o que esta sendo construido

durante o processo.
a) identificando necessidades e estabelecendo requisitos: para projetar algo que
dé suporte as atividades das pessoas, devemos conhecer quem Sa0 0S USUArios-
alvos e que tipo de suporte um produto interativo poderia oferecer. Essas
necessidades sdo as bases dos requisitos do produto;
b) Desenvolvendo designs alternativos: esta é a principal atividade do design.
Pode ser dividido em duas subatividades, o design conceitual, que é fazer um
modelo conceitual descrevendo o que o produto deveria fazer, como se comportar
e com quem parecer e o design fisico, que tem o foco na parte grafica, como
icones, imagens, cores e também sons;
c) Construindo versdes interativas dos designs: O objetivo do design de
interacdo é projetar produtos interativos, e para que 0s usuarios possam avaliar a
interacdo dos designs, ndo é preciso ser uma versdo em software, a maneira mais
pratica de se fazer isso é por meio de prototipos em papel, que também sédo
eficazes para a identificacdo de problemas existentes no design;
d) Avaliando design: A avaliacdo é o processo que determina a usabilidade e a
aceitabilidade do produto ou design. E medido por critérios como o niimero de
erros que 0s usuarios cometem, se o produto € atraente, se preenche os requisitos e
etc.

A avaliacdo € o fim do processo, onde se certifica que o produto final esta adequado

para uso.

3.3 DESIGN CENTRADO NO USUARIO

Design Centrado no Usuéario é um termo que foi criado no laboratério de
pesquisas de Donald Norman na University of California San Diego (UCSD), sendo que foi
popularizado apos a publicacdo do livro
User-Centered System Design: New Pespectives on Human-Computer Interaction,
escrito por Norman e Stephen W. Draper em 1986 (SHIBUYA, 2010).

De acordo com Norman (2006), Design Centrado no Usuéario (DCU) € a criagao
de designs que possam atender as necessidades e interesses dos usuarios ao utilizar a interface
de um sistema desenvolvido por um designer. A criacdo do designer de apoiar o usuério a fim

de atingir seus objetivos e ndo frustra-lo.



38

Entende-se que o usuério é toda a pessoa que entra em contato com algum
sistema, sendo desde um funcionério de utilizando um sistema da empresa até um usuério
domestico. O usuério pode ser enquadrado em diversas dimensdes (SANTOS 2003):

a) como uma pessoa em testes de usabilidade e prototipagem, que possui o foco

em avaliar o desempenho do usuario em relagdo a um sistema ou a alguma

caracteristicas desse sistema;

b) alguém que tenha preferéncias, particularmente com produtos comerciais;

C) uma pessoa que seja experiente em assuntos especificos, como um provedor de

informagdes.

No passado, desenvolvedores de sistemas, conversavam com gerentes ou
“usuarios-cobaia”, isto ¢, pessoas que informavam os requisitos necessarios, mas a melhor
maneira de garantir que o desenvolvimento esteja levando o usuario em conta é envolver
usuarios reais durante o desenvolvimento do projeto, para desta forma, ter um melhor
entendimento das necessidades e dos objetivos do usuério, que faz com que o sistema tenha
maior utilidade e seja mais adequado (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

3.4 METAS DO DESIGN DE INTERACAO

Uma parte do processo que busca atender as necessidades do usuério, ao projetar
um sistema interativo que os atenda, consiste em ser claro em relacdo ao objetivo principal.
No entanto surgem preocupagfes, como, em projetar um sistema eficiente que torne
funcionarios altamente produtivos ou projetar um sistema que fornecesse um aprendizado
mais eficaz, entre outras. Essas preocupacdes foram denominadas em metas de usabilidade e
metas decorrentes da experiéncia com o usudrio. As metas de usabilidade preenchem
critérios especificos de usabilidade (p. ex.: eficiéncia), e as metas decorrentes da experiéncia
com o usuario, explica a qualidade da experiéncia (p. ex.: esteticamente agradavel) (PREECE;
ROGERS; SHARP, 2005).

3.4.1 Metas de usabilidade

Segundo Preece, Rogers e Sharp (2005), as metas de usabilidade s&o divididas em
seis topicos: eficicia (ser eficaz no uso), eficiéncia (ser eficiente no uso), seguranca (ser
segura no uso), utilidade (ser de boa utilidade), aprendizagem (ser facil de aprender) e

memorizagao (ser facil de lembrar como usa).
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Eficacia se refere a quanto um determinado sistema € bom para realizar as
atividades que se espera dele.

Eficiéncia significa como o usuario sera auxiliado para a execucdo de suas
tarefas. Sistemas que possuem poucos passos para a conclusdo de uma tarefa, ou que possam
salvar informacdes, que futuramente ndo seria mais necessario inseri-las, assim diminuindo os
passos necessarios durante a tarefa, facilitam as atividades do usuario e aumenta a sua
produtividade na utilizacdo do sistema.

Seguranca implica em proteger o usuario de condicBGes perigosas e situacoes
indesejaveis. Criar sistemas que sejam mais seguros, envolve em, prevenir o usuério de
cometer erros graves e reduzindo o risco de pressionar teclas ou botdes de forma equivocada,
fornecer o usuério formas de recuperar e correcdo, em caso de erros. Sistemas interativos
seguros permitem ao usuario ter mais confianca na utilizacdo. Outros recursos que podem
contribuir com a seguranca do sistema sdo o undo (desfazer) e as caixas de didlogo para
confirmar alguma acéo que o usuario fez.

Utilidade define o quanto de funcionalidades os sistema possui, para que 0
usudrio possa realizar tudo que € necessario e o0 que deseja.

Capacidade de aprendizagem determina qudo facil aprender a usar o sistema.
Normalmente, as pessoas ndo gostam de ficar muito tempo estudando o sistema para poder
utiliza-lo, preferem aprender de forma rapida, para tornarem-se competentes para realiza a
funcBes se muitos esforcos. Tutoriais interativos podem auxiliar na aprendizagem, mas, no
entanto pode se tornar entediantes e algumas vezes, fica complicado de ser relacionados com
as tarefas que pretendem executar.

Capacidade de memorizacao consiste em demonstra a facilidade da pessoa se
lembrar de como utilizar alguma funcdo do sistema, depois de ter aprendido a utilizar. Deve
ser levado em consideracdo principalmente em sistemas que 0 usuario na use com tanta
frequéncia. Estruturar opcdes e icones para que sejam colocados de forma categorizada,
contribui para com que o usuario lembre onde procurar determinada ferramenta que deseja

usar.
3.4.2 Metas Decorrentes da Experiéncia com o Usuario
As metas de usabilidade d&o énfase no produto e seus processos de interacao, ja as

metas decorrentes da experiéncia com o usuario da énfase na satisfacdo do usuéario. A

experiéncia do usuario é considerada um estudo recente, entdo as metas podem ser



40

consideradas novas para o desenvolvimento de um projeto. A satisfacdo do usuério passou a
ser uma parte importante a ser analisada dentro de um projeto de sistemas com a finalidade de
melhorar e oferecer qualidade do produto final. A emergéncia da tecnologia e a diversidade de
areas (entretenimento, educacdo, comunicacdo, entre outras) que tiveram acesso as
tecnologias atuais, influenciaram muito a satisfacdo do usuério (REBELO, 2009).

Cada vez mais o DI tem focado em desenvolver sistemas que sejam satisfatorios,
agradaveis, divertidos, interessantes, Uteis, motivadores, esteticamente apreciaveis,
incentivadores de criatividade, emocionalmente adequados (PREECE; ROGERS; SHARP,
2005).

Para Teixeira (2008), o objetivo de desenvolver produtos interativos com as
caracteristicas citadas acima, estd principalmente na experiéncia que proporcionardo aos
usudrios, como ele se sentird na interacdo com o sistema. 1sso envolve explicar a natureza da
experiéncia do usuario em termos subjetivos. Pode se citar como exemplo, um programa para
0 publico infantil que permita a criacdo de musicas, com o0 objetivo de ser engraca e
interessante. As metas decorrentes da experiéncia com o usuario diferenciam-se das metas de

usabilidade, que sdo mais objetivas na analise como o usuario lida com o produto (Figura 17).

Figura 17 - Metas de usabilidade e decorrentes (central) da experiéncia do usuério
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Fonte: PREECE; ROGERS; SHARP (2005, p. 41).
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Reconhecer e compreender o equilibrio entre as metas de usabilidade e as
decorrentes da experiéncia como usuério, permite que os designers se conscientizem das
consequéncias de buscar combinactes diferentes dessas metas, levando em consideracdo as
necessidades do usuario. Mas, no entanto, nem todas as metas podem ser aplicadas a todo o
produto interativo em desenvolvimento, deve ser analisado o que é importante do contexto de
uso, da tarefa que serd realizada e os usuério pretendidos para o uso do sistema (PREECE;
ROGERS; SHARP, 2005).

3.5 AVALIACAO EM DESIGN DE INTERACAO

Antes de software ser declarado como pronto para uso, é importante saber se
apoia de forma adequada os usuarios em suas tarefas e no ambiente em que sera utilizado.
Como testes de funcionalidades sdo necessarios para verificar o sistema, a avaliagdo da
interface com o usuario é necessaria para analisar a qualidade de uso. Quanto mais cedo sdo
descobertos os problemas de interface e interacdo, menor se 0 custo para a manutencdo
(PETER, 2008).

N&o basta um projetista seguir somente métodos e principios de projetos de
interface para garantir uma alta qualidade de uso do software e também ndo bastaria somente
a sua avalicdo para testar a qualidade, alguém tera que avaliar o uso do sistema, a0 menos o
usuério final (BARBOSA; PRATES, 2003). De acordo com Barbosa e Prates (2003), os
principais objetivos de se realizar avaliacdo de sistemas interativos sdo:

a) identificar as necessidades de usuarios ou verificar o entendimento dos

projetistas diante dessas necessidades;

b) identificar problemas de interacdo ou de interface;

c) investigar como uma interface afeta a forma de trabalhar dos usuérios;

d) comparar alternativas de projeto de interface;

e) alcancar objetivos quantificaveis em métricas de usabilidade;

f) verificar aceitagdo com um padréo ou conjunto de heuristicas.

Os objetivos de uma avaliagéo determinam, quais sdo o0s aspectos relacionados ao
uso do sistema que devem ser analisados. S&0 motivados por requisi¢des, reclamacdes ou
comportamentos de qualquer interessado no sistema: usuarios, designers e clientes. Usuario
pode demonstrar falta de interesse em usar o sistema ou fazer reclamacdes deles; o
desenvolvedor pode querer examinar se uma nova tecnologia empregada no desenvolvimento

da interface agrada os usuarios. Portanto o avaliador deve estar atento a essas situagdes para
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poder definir os objetivos de uma avaliacdo de interacdo de acordo com 0S usuarios
envolvidos de alguma forma no desenvolvimento do sistema (BARBOSA; SILVA, 2010).

3.5.1 Métodos de avaliacao

Existem diversos métodos de avaliagdo de interacdo que sdo utilizados para
complementar e/ou validar os resultados obtidos, como por exemplo, a avaliacdo por
inspecdo, onde ndo envolve o usuério e avaliacdo por observacdo que envolve o usuario
(BARBOSA; SILVA, 2010).

Podem ser quantitativos, quando os dados coletados sdo apresentados em
nimeros, ou qualitativos, representados como, por exemplo, uma lista de solucdes
(MEIRELES, 2011).

3.5.2 Avaliacéo por inspecéo

A avaliacdo por inspecdo é um método rapido e efetivo de ser aplicado, permite
que um especialista de interacdo ou usabilidade analise o sistema e faca testes de uso. E mais
eficaz durante as primeiras fases do projeto evitando que pode interferir futuramente na
avaliacdo por usudrios que ndo sdo especialistas. No entanto o especialista deve adotar alguma
abordagem para ajudar ao estruturarem a avaliacdo (BENYON, 2011). Os principais métodos
baseados na inspecdo sao: avaliacdo heuristica e percurso cognitivo.

Na avaliacdo heuristica, um especialista em interagdo examina o design do
sistema a ser avaliado de acordo com uma lista de principios ou heuristicas para um bom
design. O termo heuristica significa um conjunto de regras apresentados com o objetivo de
resolver um problema. Pode ser feito por meio de uma discussdo com outros especialistas ou
elaborando uma documentagdo. Ha varios conjuntos de heuristicas que podem ser utilizadas
para a avaliacdo como, por exemplo, os principios de projeto citados anteriormente no
trabalho: visibilidade, retorno (feedback), restrigdes, mapeamento, consisténcia, fornecimento
(affordance). E interessante, que varios especialistas avaliem a interface e anotando os
problemas de interagdo mais relevantes e apos, sugerir solucdes onde for possivel. Os
avaliadores trabalham de forma independente e entdo unindo os resultados no final da
pesquisa (BENYON, 2011).

O percurso cognitivo ¢ um método de avaliacdo cujo objetivo é analisar a

facilidade de aprendizado de um sistema interativo, explorando a sua interface. E mais
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utilizado pelas pessoas, pois podem “aprender fazendo”, ao invés de ficar estudando manuais
ou fazendo treinamentos.

Esse método guia a inspecao da interface pelas tarefas que o usuario pode realizar
no sistema. O avaliador percorre a interface fazendo a inspecdo nas acdes projetadas para o
usuério comum concluir cada tarefa. Para isso o avaliador se coloca no papel do usuario com
a funcdo de detalhar cada funcéo do sistema e se ao encontrar um problema na interacdo é
feito o levantamento e documentado com as causas desses problemas (BARBOSA,; SILVA,

2010). A tabela abaixo apresenta as atividades do percurso cognitivo.

Tabela 1 - Procedimento de avalia¢do do percurso cognitivo.

Atividade Tarefa

Preparacéo a) ldentificar perfis usuarios.
b) Levantar a lista de tarefas do sistema.
Coleta de dados  Percorrer a interface de acordo com a sequencia de tarefas.
Interpretacdo Responder as seguintes perguntas em cada tarefa realizada:
a) A acdo que o usudrio pretende realizar esta presente na interface? O
atalho para a agéo existe na interface? (visibilidade)
b) A acdo correta é evidente para o usuario? Ele sabe o que fazer pra
chegar ao seu objetivo? (compreensao)
c) O usuério ira associar as agdes corretas ao que pretende fazer?
Sabera como realizar a tarefa? (eficacia)
d) O usuario percebera que progrediu em direcdo a solugdo da tarefa?
Existe feedback claro em tempo habil? (feedback)
Relatério Apresentar problemas de usabilidade e recomendacGes de melhoria.
Deve ter indicacgdes visuais apontando os problemas

Fonte: BARBOSA E SILVA (2010).

3.5.3 Avaliacéo por observacao

Esse método de avaliacdo permite que o avaliador, colete dados sobre as tarefas
que séo realizadas pelos participantes, com o sem auxilio de tecnologia computacional. A
analise desses dados registrados permite identificar problemas reais que os participantes
(BARBOSA; SILVA, 2010).

No teste de usabilidade é observado o usuario, agcdes como, interpretacdes, erros
e duvidas etc. Isso ajuda a verificar se o sistema é facil de aprender, é eficiente para o
propésito, facil de lembra ou se gera erros.

Verbalizar o que esta pensando ¢é conhecido com o processo de “pensar em voz

alta”, que ajuda a identificar areas sem saida, inconsisténcias e outros problemas.
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O resultado da observagdo resulta em relatorios descrevendo o que se entendeu
sobre as interpretacfes das acdes dos usuarios ao usarem o sistema. Para isso existem algumas
formas de se observar o usuario e coletar essas informacdes, pedir que o usuério verbalize o
que esta pensando ou aplicar questionarios e/ou opinides dos usuarios (REBELO, 2009).

Para Preece, Rogers e Sharp (2005), ao planejar uma entrevista, o entrevistador
deve seguir procedimentos para a realizacdo de uma boa entrevista. Uma introducgéo para o
entrevistador fazer a apresentacdo e explicar aos entrevistados sobre a entrevista. Deve ser
igual a todos os entrevistados. Na sessdo de aquecimento é feita perguntas faceis
inicialmente. Também é feita perguntas sobre informacdes sobre o perfil do usuério (nivel de
conhecimento em informatica, tempo de uso de internet, etc.). Na sessdo principal as
questdes sdo apresentadas em uma sequencia ldgica, deixando as dificeis para o final. Um
periodo de descanso onde se tem perguntas mais faceis para tirar a tensdo do entrevistado.
Na sessdo de encerramento o entrevistador agradece pela entrevista, indicando a sua
finalizacao.

Quando se solicita a opinido do usuario, sdo feitas entrevistas e questionarios,
sendo que nas entrevistas as questdes podem ser estruturadas, semiestruturadas, ou nao
estruturadas (REBELO, 2009):

a) N&o estruturadas: o especialista inicia a conversa a partir de algumas
perguntas chave ou temas. Pode ou ndo voltar a utilizar questdes previamente formuladas.
Permite que o usuario conduza a linha de raciocinio fazendo observacdes do que acha que
pode ser mencionado;

b) Estruturadas: o entrevistador prepara uma lista pré-definida de questdes,
entdo o usuario é questionado e as respostas sdo anotadas sem alterar o sentido ou palavras
das respostas. Este modelo segue um roteiro definido e ndo da margem a observacdes extras
feitas pelos entrevistados;

c) Semiestruturadas: mistura a ndo estruturada e a estruturada.
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4 SITES DE COMERCIO ELETRONICO

E-commerce, Comércio eletrénico, ou comercio virtual, € um modelo de transacdo
comercial que é realizado por meio de um equipamento tecnologico, geralmente um
computador. O ato de vender e comprar pela internet s&o um exemplo de comércio eletronico
e 0 mercado mundial esta cada vez mais se adaptando ao comercio eletrdnico. No seu inicio a
comercializacdo online era realizado com produtos simples e fisicos, mas com o0 avanco da
tecnologia, surge uma nova tendéncia para a comercializagdo on-line. Atualmente ja existe a
venda de servicos pela web, como é o caso dos pacotes turisticos, por exemplo. Muitas
operadoras de turismo estdo se preparando para abordar seus clientes dessa nova maneira
(SOUZA, 2006).

Lojas virtuais podem se conceituadas sites de comércio eletrénico, onde o cliente
visualiza e escolhe seu produto, coloca no carrinho de compras e passa no caixa para realizar
0 pagamento, num processo totalmente on-line (E-COMMERCE...2011).

Ha diversas maneiras de desenvolver um design de uma loja virtual. Algumas
caracteristicas sdo fundamentais para uma boa experiéncia do consumidor
(CARACTERISTICAS... 2011):

Navegagdo do produto: Talvez o componente mais importante de uma loja
online seja o sistema de navegacdo. Os usuarios precisam ter a facilidade para navegar em
diferentes categorias e produtos através de uma navegacao que seja intuitivo.

Busca: Ter um campo de busca claro e bem posicionado é essencial num site de
comércio eletrdonico. A facilidade em encontrar um produto é importante, pois muitos
consumidores online ja sabem o que comprar o que faz do campo de busca fundamental para
gue o comprador encontre rapidamente o que deseja. Geralmente fica localizado em destaque
na parte superior do layout.

Carrinho de compras: E primeira imagem no processo de checkout (checagem
de itens). E uma caracteristica funcional que mostra os produtos que vocé esta comprando.
Contém os seguintes elementos: nome do produto com breve descri¢do, preco, custo total,
imagem em thumbnail (prévia de uma imagem do produto) e um box (caixa de texto) com a
quantidade de cada item.

Produtos recomendados: Normalmente, uma loja virtual insere determinados
produtos com destaque para serem facilmente encontrados na pagina principal do site. Podem
ser itens em promog&o, novidades recentemente adicionadas. Um método bastante utilizado

para exibigcdo € em imagens em forma de slideshow no topo da pagina.
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Faria e Ribeiro (2005), citam alguns dos principais tipos de comércio eletrénico
existente praticados atualmente: B2B (Empresa-Empresa), B2C (Empresa-Consumidor), C2C
(Consumidor-consumidor).

Business-to-Business (B2B) envolve transacbes entre empresas, como por
exemplo, uma empresa que compra matéria prima de outra, para desenvolver seu produto.

Business-to-Consumer (B2C) corresponde ao comércio eletrdnico que estabelece
uma relacdo entre a empresa e o consumidor final. Tem se desenvolvido rapidamente, pois
com a evolucdo da internet, surgem muito comercios virtuais que comercializam todo o tipo
de produto.

Consumer-to-consumer (C2C) estabelece um comercio on-line de troca de
produtos entre os proprios consumidores, que negociam e disputam um produto como, por
exemplo, os leilGes.

Existem duas modalidades de produtos comercializados em lojas virtuais: fisico e
digital. Luciano e Freitas (2003) definem que digitais séo todos aqueles que podem ser
vendidos e entregues eletronicamente, sdo bens que ja estdo em formato digital ou que podem
ser digitalizados e acessados pode meio de download. Ja os fisicos sdo qualquer produto que

exija 0 envio da mercadoria através de um processo logistico.

4.1 INTERACAO EM SITES DE COMERCIO ELETRONICO

A interface de um site de comércio eletrdnico é um dos principais fatores de
aceitacao e rejeicao. Uma interface mal elaborada fara com que as pessoas ndo se sintam
confiaveis para comprar. A auséncia de usabilidade interfere diretamente nos resultados de
uma loja. Existem inimeras citacdes na internet sobre clientes interessados em comprar algo,
mas sequer conseguiram localizar os atalhos para finalizar a compra (ASSUNCAOQ, 2011).

Do ponto de vista cognitivo, na criacdo de paginas para de comércio eletrénico
deve-se facilitar o desenvolvimento de modelos mentais, de forma intuitiva, e ndo impor ao
usuario rigor e degraus a serem vencidos para que obtenha as informac6es que deseja e possa
efetivar sua compra. Um site de comércio eletrdnico deve eliminar elementos de design
confusos e utilizar o maximo possivel as convengdes de design (TEZZA et al., 2011).

A interagdo entre consumidor e vendedor no comércio eletrénico segue modelos

padrdes, representados por diferentes estagios de interacdo (TEZZA et al., 2011):
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a) estagio de pré-compra, durante a qual o consumidor passa pelo processo de

encontrar o produto ou servico, esta fase evidencia a acessibilidade e usabilidade do meio de

interacdo;

b) estagio de compra em si, onde o consumidor realiza a compra, neste estagio,

além das caracteristicas de usabilidade s&o priorizados também questdes de privacidade e

seguranca;

C) estagio de pos-venda, que engloba, entrega de produtos ou servico, suporte

técnico etc.

Gomes e Leal (2003) explicam sobre alguns erros que pode acontecer e interferir

de forma negativa a interacdo em sites de comércio eletronico:

a)

b)

d)

€)

denominar o carrinho de compra a uma coisa que ndo se pare¢a com um
carrinho de compras, pois isso pode confundir o usuario, que é mais
acostumado com o termo “carrinho de compras” que relaciona a metafora de
uma compra qualquer em uma loja no mundo real. Adicionar um desenho
grafico de um carrinho de comprar torna a compreensdo do usuario mais rapida
e facil;

ao solicitar que seja clicado em um botao “comprar” para adicionar os produtos
ao carrinho de comprar, confunde o usuério, pois ele quer que apenas seja
inserido o produto no carrinho de compras e fazer a compra do produto. O
ideal é utilizar o termo “adicionar ao carrinho”;

ndo dar feedback visual quando adiciona o produto no carrinho de compra, cria
uma incerteza no usuario e ndo sabe se o produto foi ou ndo adicionado, entdo
podem clicar mais de um vez no mesmo produto e entdo ao verificar o carrinho
de compras, aparece 0 mesmo produto com mais de uma quantidade. O ideal é
que o carrinho de compras fique visivel em uma parte do site ou emita uma
mensagem que o produto foi adicionado, ou até mesmo redirecionar para o
carrinho de compras quando o usuério seleciona o produto;

pedir para o usuario se registrar antes de adicionar um produto, pode
incomoda-lo quando querem apenas ver e comparar 0s precos. 1sso pode fazer
com gue o usuario ndo compre em determinado site que houver esse tipo de
problema;

solicitar que o usuario insira dados pessoais antes de saber o total das compras,
ndo é ideal, pois o usuario prefere saber o valor total que vai gastar para depois

possa inserir 0s dados cadastrais.



48

A usabilidade e a qualidade do servico no ambiente de comércio eletrdnico
determinam o valor percebido pelo consumidor durante o processo de compra. O valor
percebido é a avaliacdo geral do consumidor sobre 0 servigo e é baseada na percepg¢éo do que
é recebido e o que é fornecido (TEZZA, 2009).

Os sites de comércio eletrénico utilizam metéforas e icones (ou figuras), com o
objetivo de facilitar a usabilidade do usuario em um site. Esses elementos s&o utilizados para
realizar tarefas, conferir funcdes, fazer pedidos, especifica servicos entre outras. Pode ser
citado como exemplo um icone de “carrinho de comprar” para se “guardado” os produtos que
séo selecionados para compra (SOUZA et al, 2012).

As cores em um site de comércio eletrdnico pode influenciar diretamente o
usudrio. Lam (2011) demonstra os efeitos de cada cor, tipo de consumidores que sdo atraidos
e alguns detalhes que podem influenciar na escolha de uma loja ou por uma compra de

determinado produto.

Figura 18 Core e efeitos sobre os consumidores.
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Fonte: LAM, (2011).

Cada cor podem passar determinadas sensacdes ou caracteristicas ao usuario:

a) amarelo: otimista e jovem, usada geralmente para chamar atengéo;

b) vermelho: sensacdo de emergéncia, mais usadas em liquidagoes;

c¢) azul: confianca e seguranca;

d) verde: associado com fortuna, é a cor melhor processada pelos olhos, passa
tranquilidade;
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e) laranja: agressiva cria uma chamada: assine, compre e venda;

f) rosa: passa romantismo e feminilidade, promove produtos para mulheres e

jovens garotas;

g) preto: usado para produtos luxuosos.

Um elemento que pode se usados para interacdo em sites de comércio eletrénico,
séo as abas, que se bem utilizadas torna-se realmente uteis, deixando o design do site mais
limpo e que mais conteddos figuem dentro das margens e deixam a busca por contetdos.
Porém a tnica preocupacdo seria que as abas poderiam ficar “escondidas”, ou seja, chamaria

pouco a atencao.

Figura 19 Interagdo por abas.
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Fonte: SARRAF, (2011).

Um exemplo é o site da Dell, onde possui uma chamada verbal dando énfase a
opcdes das abas.

Figura 20 Interagdo por abas com destaque verbal.
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5 TRABALHOS CORRELATOS

Atualmente podem ser encontrados trabalhos que tratam do tema design de
interacdo, IHC (Interacdo Humano Computador). Neste capitulo sera feito um levantamento

de alguns trabalhos relacionados ao tema que esta sendo estudado neste trabalho.

5.1 ESTUDO ERGONOMICO DAS ESTRUTURAS DE NAVEGACAO E UNIDADES DE
INFORMACAO DOS SITES COM CONTEUDO MULTIMIDIA. ESTUDO DE CASO DO
SITE PROMOCIONAL XBOX 360

A tese de doutorado de Teixeira (2008), da Pontificia Universidade Catdlica do
Rio de Janeiro, com o titulo: Estudo ergondmico das estruturas de navegacao e unidades
de informac&o dos sites com conteddo multimidia. Estudo de caso do site promocional
XBOX 360, realiza um estudo ergonémico das estruturas de navegacdo e unidades de
entretenimento com conteddo multimidia. E feito um estudo de caso em cima do site
promocional XBOX 360. Para a realizacdo do trabalho ele estuda as teorias de DI, usabilidade
e satisfacdo. Para obtencdo de resultados de pesquisa, foi realizado um questionario junto aos
colaboradores, que teve uma avaliagdo mediana tendendo a negativo, jA nos testes de
usabilidade que foram feitos identificou dificuldade dos usuérios na interagdo com a pagina e
contribuiu para determinar alguns problemas com a usabilidade da pagina, por exemplo, a

dificil compreensdo dos icones e botdes e auséncia de legendas e dicas.

5.2 DESIGN DE INTERACAO NOS GAMES: PROJETAR COMO OPERACAO PARA A
COMUNICACAO SER HUMANO-MAQUINA

A tese de doutorado de Braga (2010), Pontificia Universidade Cat6lica de S&o
Paulo, com o Titulo: Design de interacdo nos games: Projetar como operacao para a
comunicacdo ser humano-méaquina, estuda sobre o Design de interagdo em midias digitais,
que define como um processo no qual se projeta uma ferramenta para dar suporte a alguma
tarefa. Também define que design em games é aquele que mais envolve na realizacdo da
interacdo. Essa pesquisa envolve estudo de DI, interatividade, metas de usabilidade, cognigédo

e modelos de interacao.



51

5.3 DESIGN DE INTERACAO E MOTIVACAO NOS PROJETOS DE INTERFACE PARA
OBJETOS DE APRENDIZAGEM PARA EAD

A dissertacdo de mestrado de Prevedello (2011), da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, com o titulo Design de interacdo e motivacédo nos projetos de interface para
objetos de aprendizagem para EAD, estuda e estabelece requisitos para o desenvolvimento
de projeto de interfaces para objetos de aprendizagem para Educacdo a Distancia (EaD)
fundamentados nos principios do DI e na motivacdo. No trabalho é estudado os conceitos de
EaD, objetos de aprendizagem e os principios do design de interacdo, como interface grafica
do usuério e usabilidade. Para obter os resultados a autora realizou questionarios e conseguiu
realiza uma analise de eficiéncia, onde os usuarios conseguiram ter um bom nivel de
aprendizagem, na questdo seguranca foi visto que a interface ainda permite erros e na questédo
relacionada a aprendizagem houve auséncia de explicacBes na interagdo o que tornou a

navegacao menos intuitiva. Também foram analisados principios como interface, motivacao.

5.4 DESIGN DE INTERACAO VISANDO SEGURANCA EM SISTEMAS DE
COMPUTACAO

O trabalho de concluséo de curso de Moura (2009), da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, com o titulo, Design de interacdo visando seguranca em sistemas de
computacao, descreve o0s principios de interacdo visando a seguranca em sistemas por meio
de critérios de usabilidade. O trabalho tem o objetivo de solucionar problemas de inseguranga
na interacdo do usuario com o sistema, aprimorando a interface com base no design de
interacdo adaptadas, objetivando a seguranca. O autor busca exemplificar de forma detalhada
os problemas de seguranca em interfaces e entdo aborda a forma de tratar tais problemas.
Também de descrito pelo autor, fatores de usabilidade e critérios, para entdo detalhar e
exemplificar principios de interagdo segura.

Os tdpicos abordados no trabalho sdo IHC, principios interacdo segura, problemas
com interagéo insegura, usabilidade e design de interacdo visando a segurancga. Nesse trabalho
foi realizado um questionario aos usuarios buscando saber o tempo de experiéncia com
computadores e algumas outras questdes sobre a forma que o usuario usa um navegador de
internet e determinados recursos do sistema operacional. Como resultado, foi analisado que €

consideravel a quantidade de usuérios que ficam vulneraveis em relacdo a seguranca e que as
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venerabilidades poderiam ser evitadas se a interface tivesse uma interagdo que facilitaria

referente a segurancas.

5.5 APLICACAO DOS METODOS DE INSPECAO E ENSAIO DE INTERACAO EM UM
TEMA PARA FRONT-END JOOMLA

O relatério técnico de Modesto e Ferreira (2011), da Universidade do estado do
Rio de Janeiro, intitulado de Aplicacdo dos Métodos de Inspecéo e Ensaio de Interacdo em
um Tema para Front-End Joomla, descreve um estudo de caso objetivado na avaliacdo de
usabilidade e melhoria do modelo do website desenvolvido para o Sistema gerenciador do
conteddo do Joomla, usando uma inspecdo que € baseada em taxonomia e ensaios de
interacdo.

Para a realizagdo do trabalho, foi feito um estudo de caso para observar 0s
resultados obtidos na avalicdo da usabilidade do site CCET (Centro de Ciéncias Exatas e
Tecnologia). Os métodos utilizados foram: método de inspecdo e do método de ensaios de
interacdo. A avaliacdo foi realizada no site, para validar se estava conforme os requisitos de
usabilidade, e também verificar os pontos que necessitavam melhorias, por meio de interacéo
com o usuério com o site e de dados qualitativos coletados. Essa pesquise se passou por trés
etapas: pesquisa bibliografica e documental, estudo de caso, analise dos resultados. Os topicos
mais importantes que foram estudados foram: usabilidade, avaliacdo de usabilidade,
planejamento de avaliacdo e interacéo.

Segundo os estudos realizados, obtiveram-se alguns resultados. De uma maneira
geral o site atendeu as expectativas e gostaram da apresentacdo do layout e também se
sentiram confortaveis com a navegacao e localizacdo das informacdes. O feedback em relagédo
a localizacdo dos usuario na paginas foi bom, conseguiram identificar a sua localizacdo pelo
menu de navegacdo e pelo titulo das paginas. O maior problema nos testes foi o item do menu
do Webmail, pois ndo deveria estar muito evidente, por que ndo é utilizado por todas as
pessoas que acessam o site. O site obtido apos a inspecdo apresentou boa receptividade e foi
considerado adequado para uso. A inspecdo foi essencial para melhorar aspectos que

prejudicavam a interagdo com 0S USUArios.
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6 AVAL!ACAO DO DESIGN DE INTERACAO EM SITES DE COMERCIO
ELETRONICO

Este capitulo descreve a metodologia de desenvolvimento do presente trabalho de
conclusdo de curso e apresenta a aplicacdo pratica dos conceitos e técnicas abordados na
fundamentacdo tedrica. O objetivo do desenvolvimento pratico foi a avaliacdo do design de
interacdo em trés sites de comércio eletronico. Para este fim, aplicados métodos de inspecdo
heuristica a partir de principios do projeto de interagdo e avaliagcdo por percurso cognitivo que
visou analisar problemas de uso na interface. Apds as avaliacbes foram identificados
problemas de interacdo e apontadas sugestdes de alteracGes para correcdo dos principais

problemas de uso.

6.1 AVALIACAO DO SITES DE COMERCIO ELETRONICO

Dentro das linhas de pesquisa do curso de Ciéncia da Computacgéo, este trabalho
se insere nas areas de Interacdo Humano-Computador e Design de Interag&o.

As etapas que fazem parte do desenvolvimento desta pesquisa sdo: levantamento
bibliogréafico, estudo de caso objetivando a avaliagdo do design de interacdo em trés sites de
comeércio eletrdnico para identificacdo de problemas de interacdo e proposta de um modelo de
interacdo para sites de sites de comércio eletrdnico contendo sugestdes de alteracdes para
correcdo dos principais problemas de uso. As avaliacdes préaticas estdo demonstradas no

apéndice A.

6.1.1 Levantamento bibliografico

A pesquisa bibliografica abordou os seguintes objetos de estudo: Interacdo
Humano-Computador, Design de Interagdo, Avaliagdo de Interface Interativa e Sites de
Comércio eletrdnico. Os temas foram pesquisados a partir das abordagens realizadas em teses
de doutorado, dissertagcdes de mestrado, trabalhos de conclusdo de curso, artigos cientificos,
livros e sites oficiais das tecnologias.

A partir do levantamento bibliografico foi possivel atender um dos objetivos
especificos da pesquisa que foi compreender de IHC e DI a partir da definicdo de seus

principais conceitos e caracteristicas — Capitulo 2 e 3.
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6.1.2 Estudo de caso

Como estudo de caso deste trabalho, foi realizada uma avaliacdo do design de
interacdo em trés sites de comeércio eletrénico para identificacdo de problemas de uso.
Inicialmente, foi efetuada uma pesquisa e selecdo de sites. Nos sites selecionados, foram
aplicados metodos e técnicas de avaliacdo de interfaces interativas nos sites de comercio
eletronico para descrever modelos de interacdo, identificar os problemas de usabilidade e
validar a qualidade do design de interagdo dos mesmos.

As etapas do estudo de caso consistiram na selecdo e identificacdo dos sites de
comércio eletrénico; definicdo da metodologia e técnicas de avaliacdo; apresentacdo e

discussao dos resultados da avaliacéo.

6.1.2.1 Sites de comércio eletronico

Os sites selecionados para o estudo foram: baldo da informéatica, mega mamute e
submarino.

O site baldo da informatica (https://www.balaodainformatica.com.br), tem o foco
de vendas em produtos de informatica, eletrdnicos, lazer, portateis, instrumentos musicais e
telefonia. Além de possuir o site de comercio eletrénico, tem diversas lojas fisicas localizadas
no estado da Séo Paulo.

O site mega mamute (https://www.megamamute.com.br) é o site mais novo entre
os trés selecionados, tem o foco de vendas em produtos de informatica, eletrénicos, portateis,
games, telefonia e utilidades domésticas. Nao possui loja fisica, somente o site de comercio
eletronico.

O site submarino (http://www.submarino.com.br/) é o que tem maior abrangéncia
no foco de vendas, o site comercializa produtos de informatica, livros, games,
eletrodomésticos, eletrdnicos, bebidas, produtos relacionados a musicas, brinquedos, telefonia
etc. Nao possui loja fisica, somente o site de comercio eletrdnico.

Esses sites foram selecionados pela sua grande abrangéncia nacional, tempo de
atividade e pela grande diversidade de produtos. Com isso também se conclui que esses sites
sdo acessados por varios perfis de usuarios desde o usuario casual, que tem apenas

conhecimentos basicos até pessoas que trabalham na area da informatica.
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6.1.2.2 Metodologia e Técnicas de avaliacdo

Serdo utilizados dois métodos de avaliacdo, a avaliacdo por percurso cognitivo e
a avaliacdo por inspecao heuristica.

No percurso cognitivo, foi elaborada uma lista de tarefas que o usuério
normalmente faria para realizar a compra de um produto no site. Entdo o avaliador faz uma
simulacdo préatica se passando por um usuario para tentar descobrir quais sdo os problemas de
interagdo que poderia ocorres, como por exemplo, demorar a encontrar algum icone para
realizar uma acdo. Para cada tarefa serd aplicado os quatro questionamentos descritos na
fundamentacdo tedrica, o tipo dos dados a serem coletados sdo qualitativos, pois envolve
respostas de forma explicativas, e demonstrados em forma de tabelas.

Na inspecdo heuristica as interfaces de interacdo dos sites serdo baseada nos 6
principios  de projeto (visibilidade, mapeamento, restricdes, feedback, consisténcia e
affordance). Os elementos a serem analisado pela inspecdo heuristica sdo: navegacdo de
produto, pagina do produto, busca de produtos, carrinho de compras e cadastro de
informagdes. Cada um desses elementos serd feita a avalicdo para verificar se atende aos
principios. Os dados a serem coletados sdo do tipo qualitativo e essas avaliagdes serdo
demostradas em tabelas.

A escolha desses dois métodos foi por serem métodos mais rapidos de serem
aplicados e a estrutura exigida para a execu¢do é menor, pois nao € necessario 0 usuario esta
presente nos testes, ao contrario dos testes de usabilidade com o usuério, por que além de ser
necessario um numero consideravel de pessoas para aplicar os testes, deve-se ter toda uma

estrutura organizada para realizar os teste e fazer a captura no momento em que se realiza.

6.1.2.3 Resultados Obtidos

Na analise utilizando os métodos de avaliacdo, percurso cognitivo e inspecao
heuristica, foram verificados os problemas na interface dos trés sites de comércio eletrénico
analisados e nas avaliagdes que foram realizadas, podem ser visualizadas no apéndice A. Com
o planejamento e estruturagdo dos dois métodos, facilitou o processo de avaliacdo dos sites.

No site baldo da informatica, na avaliagdo por percurso cognitivo foram
levantados quatro problemas de interacdo que podem ocorrer com o usuario, que foi no menu
lateral de produtos, campo de busca, botdo de comprar o produto e a na pagina onde se

confirma o login e pagamento. No site mega mamute foram identificado trés problemas que



56

podem dificultar a interagdo com o usuério: menu de produtos, botdes de alterar quantidade e
na tela de pagamentos. E no site do submarino foi o que menos apresentou problemas de
interacdo, foram apenas dois, 0 menu de produtos e 0 método de alterar quantidade no
carrinho de compras.

Tabela 2 Quantidade de problemas de interacdo encontrados.
Problemas de interacéo

Site Percurso Cognitivo Inspecdo Heuristicas
Baldo da informatica 4

Mega mamute 3 5

Submarino 2 4

Para a inspec¢do heuristica foi utilizado os principios de projeto mencionados
anteriormente e na avaliagdo apresentou mais problemas comparado ao percurso cognitivo.
Os principios de projeto que teve mais problemas entre os trés sites foi o de visibilidade.

No site baldo da informatica, apresentou sete erros que ndo atendem os
principios de projeto sendo que os principios que ndo foram atendidos foram: de visibilidade,
na pagina de navegacdo de produto, pagina do produto, campo de busca e carrinho de
compras, de mapeamento na pagina de produto e feedback no campo de busca.

No site mega mamute, na avaliacdo foi verificado cinco problemas, que foram:
de visibilidade na pagina de produto e carrinho de compras e de restricbes na pagina de
cadastro de usuario.

O site submarino apresentou cinco problemas, sendo eles: de visibilidade na
navegacado de produto e carrinho de compras, mapeamento e affordance, ambos na pagina de

carrinho de compras.

Tabela 3 Quantidade de problemas localizados nos dois métodos de avaliag&o.
Baldo da Mega Submarino
informatica mamute

Inspecéo Visibilidade
Heuristicas Mapeamento
Consisténcia
Restricdes
Feedback
Affordance
Percurso Visibilidade?
Cognitivo Compreensdo?
Eficacia?
Feedback?

ORPr FPDNORFRLROONBS
OO O WoOooOoO ook~
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Percebeu-se que alguns problemas de interacdo foram encontrados em ambas as
técnicas de avaliacdo. No site do baldo da informética foi 0 menu de produtos e na pagina de
pagamento, no site mega mamute foi apenas no menu de produtos e no submarino foi
verificado problemas no menu de produto e na pagina de carrinho de compras.

Um estilo de interagdo que se pode destacar que somente possui no site do
submarino é a interagdo por manipulacdo direta, em que o usuario pode arrastar a imagem do
produto para um o carrinho de compras. Essa interacdo € simples de ser utiliza e possui
mensagens orientando o usuario de como fazer isso.

Durante o periodo das avaliacbes houve algumas atualizagcbes. No site do
submarino as alteragdes percebidas, foram as mudancas da cor de fundo da pégina e a cor de
fundo do menu lateral para branco. Ja no site do baldo de informatica a Unica alteracédo foi no
método de envio de opinido, que anteriormente era por um formulario de pop-up acessado
clicando em um botdo e depois da atualizacdo foi alterado para uma caixa de texto, iSso
quando o usuério tenha feito o login no site.

6.1.3 Proposta de modelo de interacao

De acordo com os testes realizados, utilizando os métodos de inspec¢do heuristica
e percurso cognitivo, e analisado os seus resultados, sera descrito sugestdes de alteraces para
0s trés sites, com o objetivo de aprimorar a interacdo dos elementos dos sites com 0S USUArios.

Sera usado o estudo referente aos estilos de interacdo, e a sugestao serd em forma descritiva.

Tabela 4 Sugestdo de um modelo para sites de comércio eletrénico.
Manter sempre visivel e legivel os objetos de busca de produtos  Visibilidade
e inserir em locas de rapida visualizacdo para o usuario.

Permitir que o usuario volte a pagina principal a qualquer Mapeamento
momento da navegacao.

Utilizar sempre padrdes semelhantes para as a¢des do usuario Consisténcia
(excluir produto e alterar quantidade).

Fornecer retorno a a¢6es do usuario (“mensagem enviada”, Feedback

“produto excluido”, “buscando produtos”).
Desabilitar botdo de comprar, caso produto ndo tenha no estoque  RestricGes e

e emitir aviso ao usuario. feedback

Usar elementos gréaficos, com o objetivo de passar a ideia da Affordance
acdo que pode ser feita (icone carrinho de compras).

Usar icones para remover e alterar quantidade de produtos Visibilidade
Criar maneiras para ser selecionar de forma eficiente e Mapeamento e

visiveis as opgdes de pagamento. visibilidade
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6.1.3.1 Sugestdes de alteracdes: baldo da informatica

Sugestdo 1; (Menu lateral) Ampliar o tamanho da fonte do texto, o icone que faz
com que o menu seja expandido. Outra sugestéo seria altera 0 menu pull-down para pull-right,
pois esse tipo de menu é muito utilizado em varios sistemas operacionais, 0 que torna mais
facil de ser reconhecido por grande parte dos usurarios.

Sugestao 2; (Campo de busca): Inserir o campo de busca entre 0 menu acima da
faixa de produtos em destaque. Mostra uma mensagem de retorno informando que a busca
esta sendo processada.

Sugestao 3; (Pagina do produto): Posicionar o texto da descri¢do do produto da
area de recomendagdes de produtos. Alterar o texto do botdo “dé a sua opinido sobre este
produto” para “opinides de outros usuarios”. Colocar um icone para fechar a janelas pop-up
de “instrug¢des de garantia”, “indicar para um amigo” e “envio do produto em 24 horas”.
Modificar o botdo “comprar/+ detalhes” para apenas “comprar”.

Sugestao 4; (Carrinho de compras): Separar o passo de login/cadastro da op¢éo
de pagamento. Para isso se sugere a criacdo de uma nova aba para mostrar somente as opgoes
de pagamento.

Sugestdo 5; (Cadastro usuario): Na tela de login o campo cep deve ser
formatado automaticamente, para evitar erros de digitacdo. Destacar 0s campos que Sdo

obrigatdrios para preenchimento.
6.1.3.2 Sugestdes de alteracdes: mega mamute

Sugestdo 1; Menu lateral: Deixa 0 menu sempre visivel na pagina de produto.

Sugestdo 2; Pagina do produto: Inserir um link ou botdo para voltar quando
acessa o link “ampliar imagem”.

Sugestédo 3; Carrinho de compras: Remover a sugestes de produtos que ficam
acima da lista de produtos adicionados no carrinho de compras. Ampliar os icones de
adicionar, remover e excluir produtos para ter uma melhor visibilidade. Inserir botdes com
cada condicdo de pagamento abaixo das informacdes de entrega do produto.

Sugestao 4; Cadastro de usuario: Substituir a funcdo captcha para a concluséo
do cadastro, pois usuarios mais leigos podem ter dificuldade para concluir esse processo.
Sugere-se aplicar um sistema de seguranca, por exemplo, enviar um codigo para o celular e
entdo o usuario digita esse codigo em um campo especifico na pagina para concluir o

cadastro.



59

6.1.3.3 Sugestdes de alteracdes: submarino

Sugestdo 1; Menu lateral: Manter o menu lateral sempre visivel ao usuario. Na
lista de produtos que fica localizada na parte superior direita, se sugere inserir um botéo para
remover o produto da lista e outro para limpar o carrinho de compras.

Sugestdo 2; Carrinho de compras: Inserir botbes para adicionar e diminuir a
quantidade do produto, mudar os links “guardar para depois” e “retirar da cesta” para botdes,

por que tem um melhor destaque na interface.
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7 CONCLUSAO

O estudo e aplicagdo das teorias de IHC contribuem muito para se projetar um
bom design de interacdo e com isso aprimorando e facilitando cada vez mais a interacao do
usuario com os sistemas computacionais, produtos, websites, entre outros.

Com a constante evolugdo da tecnologia em geral, o IHC tem sempre
acompanhado essa evolucdo com ampliacdo dos paradigmas de interagdo como, por exemplo,
a tangibilidade onde envolve interacdo fisica do usuéario com o sistema. Outra evolugdo
consideravel € nas interfaces graficas dos sites onde estdo sendo usados cada vez mais
elementos graficos como botdes, animacbes graficas entre outros, tornando cada vez mais
facil e compreensiva para o usuario que vai interagir com o sistema.

Na realizacdo deste trabalho aplicando as teorias de design de interacdo em
website do tipo comércio eletrénico, verifica-se que sdo aplicadas, metaforas de interface
virtual, buscando sempre passar a representacdo de elementos do mundo real para o design
dos sites com o objetivo de tornar a experiéncia com o usuério cada vez melhor.

Para garantir que a interacdo dos webites de comércio eletrbnico atenda as
necessidades do usuario, € utiliza uma area muito importando da IHC, a avaliacdo. Com a
aplicacdo da avaliagdo em um sistema interativo pode-se saber se apoia as necessidades e
tarefas a serem realizadas. Existem varios métodos de avaliacdo que podem ser aplicados em
um sistema seja na fase de projeto até apds o sistema estar operando. A avaliacdo pode ser
feita em forma de inspecdo onde sdo envolvidos projetistas ou através de observacdo onde o
usudrio faz parte a maior desse processo de avaliacdo. Nesse trabalho foram utilizados dois
métodos de avaliagdo, percurso cognitivo e avaliagdo heuristica, pois sdo métodos mais
rapidos e exigem menos estrutura para a execucao dos testes.

Com a avaliacdo que foi realizada nos trés sites de comércio eletrénico, percebeu-
se que todos os sites apresentaram problemas em relacdo as tarefas realizadas pelo usuério e
na parte de projeto de interface do site. O site que mais apresento problemas foi o baldo da
informatica sendo que os maiores problemas foram nas partes de navegagdo do produto e no
processo de pagamento. No site do mega mamute, apresentou menos problemas sendo a maior
parte deles na lista de produtos, na tela de escolha de pagamento e no recurso captha, que
poderia se substituido por um sistema de seguranga mais facil para o usuario utiliza-lo. O site
que mais atendeu os requisitos das avaliagcdes foi o submarino, e que o problema de maior

gravidade € na parte do carrinho de compras, mais especificamente nas funcGes de alterar
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quantidade e remover produto. Conclui-se que com a avali¢do e possivel melhorar e corrigir
diversos problemas a fim de melhorar a interacéo do usuario com os sites.

Na realizacdo deste trabalho conclui-se que a interacdo em interfaces dos sites de
comeércio eletrdnico vem em uma evolucdo e melhorando cada vez mais na comunicagdo com
0 usuério, porém em alguns elementos como menus de produtos, selecdo de métodos de
pagamento e carrinho de compras, podem ser aprimorados.

Sugerem-se como trabalhos futuros, aplicacGes de métodos avaliagdes em outros
tipos de sistemas ou em websites. Também pode ser sugerida a aplicacdo de avaliacdo por
meio de observacdo, utilizando o teste de usabilidade e aplicagdo de questionario com um

grupo de USUArios.
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APENDICE A - ANALISE DOS SITES UTILIZANDO O PERCURSO COGNITIVO E
INSPECOES HEURISTICAS

Nesse capitulo sera feito o levantamento das tarefas mais realizadas pelos usuarios
nos sites de comércio eletrénico e entdo utiliza-las para realizar os testes de avalia¢do, por

percurso cognitivo e inspec¢do heuristica.

1 ANALISE POR PERCURSO COGNITIVO: ELABORACAO DE TAREFAS

Tarefa 1: Selecionar dois produtos a serem comprados

Passo 1: Localizar os produtos utilizando uma forma de busca no site, por menu lateral, menu
de abas superior ou utilizando o campo de busca.

Passo 2: Adicionar o produto escolhido no carrinho de compras

Passo 3: Acessar a op¢do para comprar outros produtos

Tarefa 2: Acessar o carrinho de compras
Passo 1: Clicar no botdo “Carrinho de Compras” (caso nao for redirecionado

automaticamente)

Tarefa 3: Calcular o frete da compra

Passo 1: Localizar o campo para preencher o CEP, clicar no botao “Calcular Frete”

Tarefa 4: Alterar quantidade do produto

Passo 1: Mudar a quantidade de um dos produtos do carrinho de compras

Tarefa 5: Remove um dos produto
Passo 1: Remover um dos produtos da lista do carrinho de compras

Tarefa 6: Fazer login do usuario ou cadastrar-se
Passo 1: Digitar login usuério e senha
Passo 2: Acessar link ou bot&o para cadastrar-se

Passo 3: Preencher formulario de cadastro

Tarefa 7: Selecionar forma de pagamento/entrega fechamento pedido



Passo 1: Selecionar uma forma de pagamento disponivel

Passo 2: Finalizar pedido clicando no bot&o correspondente a essa funcéo.

1.2 APLICACAO PERCURSO COGNITIVO: SITE BALAO DA INFORMATICA

Tabela 5 Tarefa 1: Selecionar dois produtos a serem comprados.

Questdes / Passos

Localizar os produtos

utilizando uma forma de  escolhido no
busca no site, por menu  carrinho de
lateral, menu de abas compras

superior ou utilizando o
campo de busca.

Adicionar o produto

Acessar a opgdo para
comprar outros produtos

A acdo que o0 usuario

pretende realizar esta
presente na interface?
(visibilidade)

A acdo correta é
evidente para o
usuario?
(compreenséao)

O usuario ira associar
as acdes corretas ao
que pretende fazer?
(eficacia)

O usuario percebera
que progrediu em
dire¢do a solucdo da
tarefa?(feedback)

Sim. Porém o campo de Sim

busca néo esta bem

localizado na péagina,

entdo o usuario pode leva

um tempo para achar esse

campo. O menu lateral

ndo é bem destacado e 0

tamanho do texto das

opcOes sdo pequenas

Sim. Sim. O botéo
comprar tem boa
visibilidade e é
facilmente
identificado, apesar
do botéo detalhes
direcionar para a
mesma pagina do
botdo comprar

Sim Sim

Sim Sim

Sim

Sim. E também pode ser
usado o botdo para a funcéo
ou utilizar o voltar do
navegador para voltar a
pagina e realizar a busca de
outros produtos

Sim

Sim

Tabela 6 Tarefa 2: Acessar o carrinho de compras.

Questdes / Passos

Clicar no botao “Carrinho de Compras”

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na  Sim

interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o0 usuario? Sim

(compreenséo)

O usuario ira associar as ac0es corretas ao que pretende Sim

fazer? (eficacia)

O usuério percebera que progrediu em direcdo a Sim
solucdo da tarefa?(feedback)
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Tabela 7 Tarefa 3: Calcular o frete da compra.

Questdes / Passos Localizar o campo para preencher

o CEP, clicar no botao “Calcular

Frete”

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na interface?
(visibilidade)

A acédo correta é evidente para o usuario? (compreensao)

O usuario ira associar as acoes corretas ao que pretende fazer?
(eficacia)

O usuario percebera que progrediu em direcdo a solucéo da
tarefa?(feedback)

sim

sim
sim

sim

Tabela 8 Tarefa 4: Alterar quantidade do produto.

Questdes / Passos

Mudar a quantidade de um
dos produtos do carrinho de

compras
A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na interface? sim
(visibilidade)

A acéo correta é evidente para o usuario? (compreensao) sim

O usuério ira associar as agdes corretas ao que pretende fazer? sim
(eficacia)

O usuério percebera que progrediu em direcéo a solucéo da sim

tarefa?(feedback)

Tabela 9 Tarefa 5: Remove um dos produto.

Questdes / Passos

Remover um dos produtos da
lista do carrinho de compras

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na interface?
(visibilidade)
A acdo correta é evidente para o0 usuario? (compreensao)

O usuério ira associar as agdes corretas ao que pretende fazer?
(eficacia)

O usuério percebera que progrediu em direcdo a solucédo da
tarefa?(feedback)

sim

sim

sim

sim




Tabela 10 Tarefa 6: Fazer login do usuario ou cadastrar-se.
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Questdes / Passos

Digitar login usuario  Acessar link ou

Preencher formuléario de

e senha botéo para cadastro
cadastrar-se
A ac¢do que o usuario pretende  sim sim sim
realizar esta presente na
interface? (visibilidade)
A acdo correta é evidente para ~ sim, mas o campo cep  sim sim

0 usuario? (compreensao)

O usuario ira associar as agoes
corretas ao que pretende fazer?

(eficacia)

O usuério percebera que
progrediu em direcdo a solucéo
da tarefa?(feedback)

ndo formata
automaticamente e o
usuario pode inserir um
caractere invalido

como o hifen por

exemplo.
sim sim
sim sim

sim, mas 0s campos
obrigatorios ndo sdo
identificados ao acessar o
formuléario

sim, em caso de erro é

informado

Tabela 11 Tarefa 7: Selecionar forma de pagamento/entrega fechamento pedido.

Questdes / Passos

Selecionar uma forma de pagamento
disponivel e fechar pedido

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na  sim

interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o usuario? sim
(compreenséao)

O usuario ira associar as agdes corretas ao que pretende  sim
fazer? (eficacia)

O usuério percebera que progrediu em dire¢do a solugdo  sim

da tarefa?(feedback)

1.2.1 Levantamento dos problemas encontrados: site baldo da informatica

No passo 1 da tarefa 1, a visibilidade do menu lateral tem pouco destaque, a fonte é

pequena e 0 menu é muito extenso. O campo de busca é de dificil localizacdo, tornando

menos perceptivel para o usuario.



Figura 21 Menu de produtos e campo de busca.

IEsalia da Informatica - Informatica, E.. x [ + p—
MoOBYRDEE
H Vendss Orllne  Faga seu boginiCadastres2 1 Atendimento - SAC wi Acon)

Buscar: @ ©

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).
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No passo 2 da tarefa 1, na pagina de lista de produtos, € passado um falso affordance,

pois da a impressao de que hé dois botdes (comprar e mais detalhes), no entanto levam para a

mesma pagina.

Figura 22 Botdo "compras/+ detalhes".

HD Externo Western Digital My Passport S00GB, Interface USE 3.0 2 2.0,
Transferéncia de 5GB/s, Preto - Modelo WDBKXHS000ABK-NEBZ - Western|
Digital

9 X sem juros de RS 21,45

"'+ detalhes Comprar !

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).

No passo 1 da tarefa 7, a tela de identificagdo do usuério fica junto com as opgdes de

foram de pagamento. Para ficar mais organizado e ter uma maior seguranga, essa pagina

poderia se separa em duas, uma pagina para efetuar o login ou cadastrar o usuario e outra para

selecionar o pagamento.



Figura 23 Campo de login e selecdo forma de pagamento.

Nao tenho cadastro

»+ Clique aqui para se cadastrar

Ja tenho cadastro

E-mail: |alexso1988@gmail.com

Senha: |.|.....o

+ Esqueceu 3 senha? Cligue Aqui

Caso tenha um cupom de desconto, digite-o abaixo:

Cupom: |

VERIFICAR

Escolha a forma de pagamento

° | ”l““l Boleto Bancério 15 % de Desconto

VISA Vvisa

m Master Card
VI:;:,?.@, Amex

percard

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).

1.3 APLICACAO PERCURSO COGNITIVO: SITE MEGA MAMUTE

Tabela 12 Tarefa 1: Selecionar dois produtos a serem comprados.
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Questdes / Passos

Localizar os produtos
utilizando uma forma de busca
no site, por menu lateral, menu

Adicionar o
produto escolhido
no carrinho de

Acessar a op¢ao
para comprar
outros produtos

de abas superior ou utilizandoo compras
campo de busca.
A acdo que 0 usuario Sim, mas na pagina de produto, 0 sim sim
pretende realizar esta menu de produtos fica recolhido
presente na interface? tornando mais dificil a
(visibilidade) visualizagdo para o usuario.
A acdo correta é evidente  Sim sim sim
para o usuario?
(compreensao)
O usuéario ira associar as  sim sim sim
aces corretas ao que
pretende fazer?
(eficacia)
O usuario percebera que  sim sim sim

progrediu em direcdo a
solucdo da
tarefa?(feedback)




Tabela 13 Tarefa 2: Acessar o carrinho de compras.
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Questdes / Passos

Clicar no botido “Carrinho de Compras”

A acdo que o usuério pretende realizar esta presente na
interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o usuario? (compreensao)

O usuario ira associar as ag0es corretas ao que pretende
fazer? (eficacia)

O usuario percebera que progrediu em direcdo a solugéo
da tarefa?(feedback)

Sim

Sim

Sim

Sim

Tabela 14 Tarefa 3: Calcular o frete da compra.

Questdes / Passos

Localizar o campo para preencher o CEP,
clicar no botao “Calcular Frete”

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na
interface? (visibilidade)

A acéo correta é evidente para o usuario? (compreensao)

O usuario ira associar as a¢des corretas ao que pretende
fazer? (eficacia)

O usuério percebera que progrediu em direcdo a solucéo da

tarefa?(feedback)

sim

sim

sim

sim

Tabela 15 Tarefa 4: Alterar quantidade do produto.

Questdes / Passos

Mudar a quantidade de um dos produtos
do carrinho de compras

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na
interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o usuario? (compreensao)
O usuério ira associar as acdes corretas ao que pretende
fazer? (eficécia)

O usuério percebera que progrediu em direcdo a solucéo
da tarefa?(feedback)

sim, porém os bot6es "+" e "-" sdo pequenos,
podendo tornar a visualizagdo mais dificil
sim

sim

sim

Tabela 16 Tarefa 5: Remove um dos produto.

Questdes / Passos

Remover um dos produtos da lista do
carrinho de compras

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na
interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o usuario? (compreensao)
O usuario ira associar as agdes corretas ao que pretende
fazer? (eficacia)

O usuério percebera que progrediu em dire¢do a solucao da

tarefa?(feedback)

sim

sim
sim

Sim




Tabela 17 Tarefa 6: Fazer login do usuario ou cadastrar-se.
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Questdes / Passos Digitar login Acessar link ou botdo  Preencher

usuario e senha para cadastrar-se formulario de
cadastro

A acdo que o usuario pretende realizar sim sim sim

esta presente na interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o usuario? sim sim sim

(compreenséo)

O usuario ira associar as agoes corretas sim sim sim

ao que pretende fazer? (eficacia)

O usuario percebera que progrediu em sim sim sim

direcdo a solugdo da tarefa?(feedback)

Tabela 18 Tarefa 6: Fazer login do usuério ou cadastrar-se.

Questdes / Passos

Selecionar uma forma de pagamento disponivel
e fechar pedido

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente
na interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o usuario?
(compreenséao)

O usuario ira associar as a¢des corretas ao que
pretende fazer? (eficacia)

O usuério percebera que progrediu em dire¢do a
solucéo da tarefa?(feedback)

sim, mas poderia ter botGes que direciona
diretamente a condicdo de pagamento selecionada
sim

sim

sim

1.3.1 Levantamento dos problemas encontrados: site baldo da informética

No passo 1 da tarefa 1, como o menu fica recolhido torna mais dificil a percepcao

do usuério ao tentar procurar o menu. 1sso ocorre dentro da pagina do produto.

Figura 24 Menu de produtos.

FX-41003... x | { i My Drive - Google Drive

br/prod-350207 .aspx/p?csParam={"featur

Departamentos (©)

Digite o qug

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).
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No passo 4 da tarefa 4, os botdes “+” e “-“ sdo pequenos e pode tornar a

percepc¢do mais dificil para o usuério.

Figura 25 Lista de produtos (carrinho).

PRODUTO DESCRICEO QTDE. PRESENTE? EXCLUIR UNIT. R$ SUBTOTALRS
HD Externo 500GB USB 2.0 Digital Elements
Preto WESTERN DIGITAL
© 10 [C] sim o RS 368,00 RS 368,00
Fabricante: WESTERN DIGITAL
(#115-25789-000-000)

Subtotal: RS 368,00

Insira o CEP do enderego de entrega Frete: RS 0,00
Insira seu CUPOM DE DESCONTO ou VALE-PRESENTE:

TOTAL RS 368,00

COMPRAR MAIS PRODUTOS LIMPAR CARRINHO DE COMPRAS CONTINUAR

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).

No passo 1 da tarefa 7, todas a opcBes ndo estdo sendo exibidas na tela, o usuario
tem que usar a barra de rolagem para procurar. Tornaria mais rapida a localizacao, se tiver um

botdo direcionando diretamente para cada opcao de pagamento.

Figura 26 Tela op¢des de pagamento.

Confira os dados abaixo e escolha a forma de pagamento.

Alexsandro Schneider Orben

Rua José Piazza, 191 - CASA - Bairro: Jardim Maristela - Cidade: Cricima - SC - CEP: 88815-280 - Brasil

Alterar dados do endereco de entrega Alterar servico de entrega
CPF do titular do cartio: CNPJ do titular do cartio:
- g 5
@ VISA s Némero do cartio: Cod. de sez.:
Nome impresso no cartio:
- )
- 2
’ Data de validade:
120 (mm/aa)

Dividas?

[sourommcian

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).
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1.4 APLICACAO PERCURSO COGNITIVO: SITE SUBMARINO

Tabela 19 Tarefa 1: Selecionar dois produtos a serem comprados.

Questbes / Passos Localizar os produtos Adicionar o Acessar a opcao
utilizando uma forma de produto escolhido para comprar
busca no site, por menu no carrinho de outros produtos
lateral, menu de abas compras

superior ou utilizando o
campo de busca.

A acdo que o usuario pretende sim, mas é de pouco sim sim
realizar esta presente na destaque, pois 0 menu fica
interface? (visibilidade) recolhido e torna a

localizagéo mais dificil
A acdo correta é evidente parao  sim sim sim
usudario? (compreenséo)
O usuario ira associar as agoes sim sim sim
corretas ao que pretende fazer?
(eficacia)
O usuério percebera que sim sim sim
progrediu em dire¢do a solucéo
da tarefa?(feedback)

Tabela 20 Tarefa 2: Acessar o carrinho de compras.

Questdes / Passos Clicar no botio “Carrinho de Compras”
A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na sim

interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o usuario? (compreensao) sim

O usuario ira associar as agdes corretas ao que pretende sim

fazer? (eficécia)

O usuério percebera que progrediu em direcdo a solucdo da sim

tarefa?(feedback)

Tabela 21 Tarefa 3: Calcular o frete da compra.

Questdes / Passos Localizar o campo para preencher o CEP,
clicar no botao “Calcular Frete”

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na sim
interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente para o usuario? (compreensao) sim
O usuario ira associar as agdes corretas ao que pretende sim

fazer? (eficacia)

O usuario percebera que progrediu em direcdo a solucéo da sim

tarefa?(feedback)




Tabela 22 Tarefa 4: Alterar quantidade do produto.
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Questdes / Passos

Mudar a quantidade de um dos produtos
do carrinho de compras

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na

interface? (visibilidade)

A acédo correta é evidente para o usuario? (compreensao)

O usuario ira associar as agdes corretas ao que pretende

fazer? (eficacia)

sim

sim

sim, mas a a¢do ndo é prética, pois tem que

digitar a quantidade de depois no link "alterar
quantidade" para atualizar

O usuéario percebera que progrediu em direcdo a solucéo da
tarefa?(feedback)

sim

Tabela 23 Tarefa 5: Remove um dos produto.

Questdes / Passos

Remover um dos produtos da lista do

carrinho de compras

A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na
interface? (visibilidade)

A acéo correta é evidente para o usuario? (compreensao)

O usuario ira associar as agdes corretas ao que pretende
fazer? (eficacia)

O usuério percebera que progrediu em direcdo a solucéo da
tarefa?(feedback)

sim

sim

sim

sim

Tabela 24 Tarefa 6: Fazer login do usuario ou cadastrar-se.

Questdes / Passos Digitar login usuario  Acessar link ou botdo  Preencher

e senha para cadastrar-se formulario de
cadastro

A acdo que o usuario pretende sim sim sim

realizar esta presente na

interface? (visibilidade)

A acdo correta é evidente parao  sim sim sim

usudério? (compreenséo)

O usuario ira associar as agoes sim sim sim

corretas ao que pretende fazer?

(eficacia)

O usuério percebera que sim sim sim

progrediu em direcdo a solugéo
da tarefa?(feedback)




80

Tabela 25 Tarefa 7: Selecionar forma de pagamento/entrega fechamento pedido.

Questdes / Passos

Selecionar uma forma de
pagamento disponivel e fechar

pedido
A acdo que o usuario pretende realizar esta presente na interface? sim
(visibilidade)
A acéo correta é evidente para o usuario? (compreensao) sim

O usuario ira associar as ag0es corretas ao que pretende fazer? (eficacia)  sim

O usuario percebera que progrediu em direcdo a solugédo da sim

tarefa?(feedback)

1.4.1 Levantamento dos problemas encontrados: site submarino

No passo 1 da tarefa 1, 0 menu de produtos tem pouco destaque, tornando mais

dificil a sua localizacdo dentro da interface.

Figura 27 Menu de produtos.

Atendimento {
QI iaMari.N @ it

Submarig

navegue pelaslojas @ @ 2ah ©

oferta

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).

No passo 1 da tarefa 4, a forma de alterar a quantidade do item ndo é de forma

simplificada, pois ndo ha um botéo para incrementar ou diminuir a quantidade. O usuario tem

que digitar a quantidade do campo de texto e clicar no link “alterar quantidade”.

Figura 28

Alterar quantidade (carrinho).

Valor Unitario Valor Total

1 RS 1.199,00 RS 1.199,00

alterar guantidade

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).
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2 ANALISE POR INSPECAO HEURISTICA BASEADA NOS PRINCIPIOS DE
PROJETOS

Neste capitulo sera feita a analise dos sites por inspecdo heuristicas baseado nos

principios de projetos.

2.1 Analise por inspecdo heuristica: site baldo da informatica

Navegacédo do produto: Navegacdo por menu, divididos por categorias e
subcategorias que € possivel expandir as op¢des de produto clicando no icone “+” para poder

ser exibido ao usuério. Estilo de interacdo utilizado: pull-down, push-button.

Tabela 26 Navegacdo do produto (menu de produtos).

Principio Principio Descricdo
Atendido?

Visibilidade  Parcialmente O menu é sempre visivel para o usuério, porém a fonte do texto tem
um tamanho pequeno.

Mapeamento Sim Segue 0 padrdo que € usado em outros sistema, ao clicar no “+” no
tipo de produto e aberto um lista endentado mais a direita com os
itens do menu.

Consisténcia  Sim A interagdo com o menu de itens é consistente, utilizando somente o
botdo esquerdo do mouse para acessar as opgoes.

Restricbes N&o se aplica  N&o ha nenhum elemento em que € aplicado esse principio.
Feedback Sim As respostas das interagdes feitas sdo de forma imediata.
Affordance Sim Seguem os padrdes de utilizacdo de botdes, links e barra de scrolls.

Outra opcao de navegacdo é pelo menu embutido, ao selecionar a se¢do na parte
superior, é possivel visualiza os tipos de produto por meio de uma foto representativa. E nas
extremidades direita e esquerda, posicionando o cursor, 0 menu desliza para exibir os demais

produtos. Estilo de interacdo utilizado: menu embutido (menu por abas e menu deslizante).

Figura 29 Menu deslizante de produtos.

Informatica Eletronicos Telefonia Papelaria Eletrodomésticos Cuidados Lazer Utilidades Moveis Al

a pan

@ partir de
rs608 Rs 3

Impressoras e
nitores Multifuncionais MNotebooks / Netbooks Computadores

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).
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Tabela 27 Navegacdo do produto (menu deslizante).

Principio Principio Descricdo
Atendido?
Visibilidade Sim Ambos os menus (abas e icones) sdo perceptiveis ao usuario
Mapeamento Sim E intuitivo ao usuario. As setas ent&o localizadas nas
extremidades da esquerda e direita.
Consisténcia Sim As operagdes que sdo realizadas sdo todas com o botdo

esquerdo do mouse, para acessar as opges no menu de abas e
selecdo dos produtos.

Restricdes Sim E aplicado de maneira funcional. No menu deslizante quando
0 chega ao final da lista, é interrompido e entdo o deve-se levar
0 cursor para a seta da outra extremidade para mover 0 menu
novamente.

Feedback Sim E aplicado na navegagio entre as abas, no momento em que
clica em uma opgao surge uma mensagem “carregando” até o
momento que 0s produtos sao exibidos.

Affordance Sim Nos dois botdes que ficam nas extremidades que fazer o menu
deslizar para direita ou esquerda.

Pagina do produto: A tela do produto é exibida informacGes como, nome
completo do modelo do produto, preco, tabela informando condi¢bes de pagamento, imagem
do produto e disponibilidade de estoque. Ha dois links que ficam abaixo do produto,
“descrigdo do produto” em que ao clicar leva o usuario para a descricdo do produto ou
também pode ser visto descendo a barra de rolagem.

O botao “indique este produto para um amigo” abre uma janela pop-up com um peque
formulario para ser preenchido. O botdo “instru¢des de garantia” também abre uma janela
pop-up exibindo as devidas informacGes sobre a garantia do produto. Estilos de interacéo

utilizados: push-button, menu embutido e formulario.

Figura 30 Pop-up formulério indicar produto.

20anos- 18 Lojas
Indicagéo de Produto

vemsidommmee: ]

Comentsria sobre © produto:

Enviar Oferta
i

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).



Codigo: MICROSOFT-2CF

Figura 31 Pagina do produto.

OPORTUNIDADE! Mouse MICROSOFT
sem fio (Wireless) optico mobile preto.
Design compacto e confortavel
juntamente com a conveniéncia da

Dé sua 7'7 i50 sobre este pro;iil.rlt”or

> ATt

\./ Disponive| em Estoque

* Desaipéc detalhada do produto

+ Tirar duvidas sobre o preduto

mobilidade.

A vista no boleto bancaric com desconto de 15%:

R$ 51,98

‘lxs,/juros de ]:?F"' 5 ‘sz/juros de ’:':i 58

B2 pessoas curtiram isso, Seja o primeiro
entre seus amigos.

& Curtir

¥ Tweet

* Adquirindo esse produto vocé ganha
52 pontos em seu cartao fidelidade para
trocar por brindes.

Instrucdes de Garantia

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).

Tabela 28 Pagina do produto.

Descricdo

Principio Principio
Atendido?

Visibilidade Parcialmente

Mapeamento Parcialmente

Consisténcia Sim
Restricdes Né&o se aplica
Feedback Sim
Affordance Sim

A descricdo do produto tem pouco destaque e s6 € localizado
se 0 usuario mover a pagina utilizando a barra de scroll do
navegador.

As mensagens dos botbes indicam bem a acdo que vai ser
realizar, com exce¢do do botdo “de a sua opinido” em vez de
abrir um formulario, move a tela a uma lista com opinides de
outros usuarios e entdo aparece o0 botdo com a mesma
mensagem para entdo abrir um formulario para cadastro da
opinido.

Outro problema é quando o usuario clica no botdo referente ao
envio do produto em 24 horas, ndo tem um botdo para fechar a
janela pop-up que é aberta e s6 é possivel fechar, clicando fora
da area da janela. Isso também acontece com o0s botdes
“instru¢des de garantia” e “indicar para um amigo”.

A navegagdo entre as fungdes é utilizando somete o botdo
esquerdo do mouse.

Ndo ha nenhum elemento onde se aplica restrices na
interface.

E aplicado na tela de enviar o produto pra um amigo, em que
uma mensagem ““a oferta foi enviada” aparece apds envido do
formulario. O mesmo se aplica a funcdo do botdo “tirar
duvida”.

Segue os padrdes basicos de sites da web.

83



Busca: Para o sistema de busca o usudrio pode usar o campo “buscar” que ficar na parte

superior do site. Estilo de interagdo utilizando: formulario

Figura 32 Campo de busca.

Buscar: @&

H Vendas Online Faga seu login\Cadastre-se Atendimento - SAC

;Dk_

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).

Tabela 29 Campo de busca

Principio Principio Descricéo
Atendido?

Visibilidade Néo O campo de busca ndo esta bem localizado, estd com pouco
destaque, pois fica localizado no canto superior direito da
pagina.

Mapeamento Sim Os campos de busca e OK estdo bem mapeados.

Consisténcia Principio atendido, utiliza-se apena o botdo direito do mouse
para acessar as op¢oes.

Restricdes Sim Caso o produto ndo tenha estoque, aparece um icone e uma
mensagem no produto informando a indisponibilidade.

Feedback Né&o Né&o aparece nenhuma mensagem enquanto a busca esta sendo
processada.

Affordance Sim H& um icone de uma lupa indicando o campo de busca.
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Carrinho de compras: Na pagina do carrinho de compras, 0 usuario pode alterar

a quantidade, remover produto, calcular o frete da encomenda, enviar em forma de cotagéo o

carrinho de compras atual, acessar o produto e escolher mais produtos.

Para a alteragdo de quantidade, hd dois botdes, um com o sinal de mais (“+”) e

outro com sinal de menos (-

), entdo ao clicar em um botdo, a pagina recarrega com o valor

do produto atualizado conforme a quantidade. Para a remocdo existe um botdo em forma de

“X” passando a ideia de exclusdo do produto. Ao clicar o produto é excluido do carrinho de

compras, sem levar em consideracdo a quantidade de produtos. Estilo de interacao

utilizando: push-button, formulario.

Figura 33 Lista do carrinho de compras.

Passo 1

- Adicionando produtas. Se vocé deseja incluir mais produtos continue naveganda no site, ou caso queira finalizar, digite seu cep e cliqus em

Calcular frete.

3G, Wi-Fi, GPS, Memdria 16GB, Bluetooth 4.0, Azul Metdlico - (DESBLOQUEADD)

Smartphone Samsung Galaxy S Ill {I9300), Tela Super AMOLED Plus 4.8™ , Android 4.0, Quad-Core 1.4GHz, RS 1.996,00 1 .=
RS 245,23 iR+ x®
Total com desconto (15%) R$ 1.905,05 ou 12 X sem juros de RS 186,77
Digite soucop: [ | [CEIETEATTY

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).
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Para calcular o frete deve-se digita 0 CEP em um campo do tipo formulario e ap6s
clicar no botdo “calcular frete”. Apds isso surge uma menu de op¢des do tipo radio Button
para o usudrio escolher a opc¢do de frete desejada. Logo abaixo, ha um botao “proximo passo”

para dar continuidade ao processo de compra.

Figura 34 Campo para CEP.
Digite seu cep: [38615-280 tmﬂm
Escolha a transportadora: Previsdo para Envio: Em até 24 horas
@ S8 pgedex LOLYLYLELY RS 13,94
B pac TRy RS 20,23
= pracpress Uririelely RS 25,81
S T Leleleilel RS 32,69

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).

A opcdo de enviar cotacdo e definida por um icone de envelope de carta do estilo
WIMP passando a ideia de enviar algo. O botdo de “escolher mais produtos” redireciona o
usuario para pagina inicial, a fim de escolher mais produtos.

O carrinho de compras pode ser acessado em qualquer da navegacdo no canto
superior direito da pagina. O botdo é composto de texto “Seu Carrinho” juntamente com um
desenho de carrinho de compras.

Para finalizar a compra é necessario inserir e-mail e senha em campos do tipo
formulario, e escolher a forma de pagamento, que é apresentado em forma de tabela,
indicando a condicdo e forma pagamento. Essas opcOes pode ser selecionada clicando em um
radio button. Apds a selecdo, deve-se clicar no botdo “fechar pedido”. Estilo de interacéo
utilizando: push-button, radio-button, formulario.

Figura 35 Tela login e forma pagamento.

Nao tenho cadastio

+ Cligue aqui para se cadastrar

Jé tenho cadastro

E-mail:  [alexso1988 i |

Senha: [ssssssss |

Cass tenha um supsm de dessonto, digite s abaise:

Escolha a forma de pagamento

s |[II] soteto Bancario 15 =4 de Desconto

VISA | vis

E=) master cara

ftha, | Diners

[Eechaceedio ]
Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).
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Tabela 30 Pagina do carrinho de compras.

Principio Principio Descricdo
Atendido?
Visibilidade Parcialmente Na péagina do passo 2 (dois), a op¢do de login e condicdo de

pagamento aparecem na mesma pagina, o que normalmente
ndo acontece em outros sites e-commerce.

Mapeamento Sim As acdes dos botdes correspondem as fungdes esperadas.

Consisténcia Sim Utiliza-se apena o botéo direito do mouse para acessar as
opcoes e o teclado para digitacdo do cep.

Restricdes N&o se aplica  N&o héa elementos que se aplicam restri¢des.

Feedback Sim Na quantidade do produto, quando € alterado aparece para o

usuario a quantidade atual do produto e quando. E caso o cep
seja invalido, retorna uma mensagem de erro.

Affordance Sim Os botbes para alterar quantidade e excluir produto sdo
compreendidos pelo usuério.

Cadastros de informacdes: Ao acessar a opc¢ao de cadastro o usuario devera primeiramente
inserir email e CEP, e depois e direcionado a um nova pagina para selecdo de opcdes de radio
button. Depois de selecionada a op¢Ges surge um formulario para o usuério inserir as
informacdes cadastrais composta por campos de texto e menu de op¢oes. Estilo de interacao

utilizando: radio-button e formulario

Figura 36 Formulério de cadastro.

Cadastro

+ 0 preenchimento completo do formuldrio abaixo é garantia de que sua
entrega serd realizada rapidamente.
Selecione o tipo da pessoa

Fisica (Consumidor)
Tipo da Pessoa: @Juridica (Empresa)

Juridica {Revenda)

Preencha os dados gerais

E-Mail:  teste0001@teste.com.br

Senha: (Até B caracteres)
Redigite a senha: (Até 8 caracteres)
Razdo Social:

Fonte: site www.balaodainformatica.com.br (2012).



Tabela 31 Pagina cadastro de usuarios.
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Principio Principio Descricdo
Atendido?

Visibilidade Sim A interface é organizada

Mapeamento Sim O formulario estd bem mapeado, tornando facil o cadastro.

Consisténcia Sim Utiliza-se apenas o botdo direito do mouse para acessar as
opcoes e o teclado para preenchimento dos campos.

Restricdes Sim No inicio do cadastro sé aparece a opgOes tipo pessoa, apés a
selecdo de uma opcdo aparece o restante dos campos.
E os campos cidade e estados ficam bloqueados depois que é
cadastrado o cep.

Feedback Sim Caso algum campo for invalido, ao clicar no “cadastrar”, ird
retornar indicando o erro.

Affordance Sim O formulario é bem compreendido.

2.2 Anélise por inspe¢do heuristica: site mega mamute

Navegacdo do produto: Nesse site possui algumas formas de interacdo com a
localizagdo e acesso aos produtos. A principal é do tipo pull-right (cascata a direita), ao passar
o cursor do mouse nas opgdes surge a direita um segundo nivel de categorias e em alguns
casos dentro desse nivel possui mais terceiro nivel de opdes de produtos. As op¢des sdo do

tipo link e podem ser acessados independentes do nivel de opc¢des que esteja acessando.

Figura 37 Menu de produtos (recolhido).

MAMUTE

Departamentos ®

Digite o q

Home = Cabo de Video SWW3302 PHILIPS

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).

Na pagina de produtos, ha trés tipos de filtros que pode ser selecionados
utilizando o menu de pog6es. No primeiro menu, possui as opg¢oes por, pre¢o, mais vendido e
mais recente; o segundo menu tem as opg¢des de ordenagdo da opgdo do primeiro menu,
crescente e decrescente. Ja o terceiro menu é a quantidade de produto que séo exibidos na
mesma pagina. Caso o numero de produtos seja mais a que foi escolhida, aparece no canto

direito superior e inferior um link para acessar as paginas.



Figura 38 Pagina de produtos.

Home - Hardware - Armazenamento - HD Interno

Aproveite as ofertas de HD Interno
MaisVendidos W | Decrescente W Itens por pagina | 20

Foram encontrados 21 produto(s) na categoria especificada acima.

HD 750GB Sata 3.0Gb/s 8MB  HD 500GB Sata 6Gb/s 16 MB

HN-M750MBB SAMSUNG Caviar Blue WD5000AAKX
WESTERN DIGITAL

por RS 288,00 por RS 238,00

12x de RS 24,00 sem juros  12x de R$ 19,83 sem jurc

AR AR 7 votos)

HD 500GB Sata 6Gb/s 16MB
Barracuda ST500DM002
SEAGATE

por RS 218,00
11x de RS 19,82 ser
Comparar

AAArAy ©votos)

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).
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Outra forma de acesso aos produtos é em forma de link que sdo divididos em

categorias de acordo com o tipo de produto selecionado. Fica localizado na parte inferior

esquerda da pagina do produto. Na figura abaixa mostra tipo de categorias dentro da pagina

de HD interno.

Figura 39 Categoria de produtos.

HD Interno

Cache
. 16MB ou menor {4)

. 3ZMEB (3)
. B4ME (3)
Capacidade

. 1.5TB ou maior (1
. SD0GE - 640GE (5)
. 750GE - 1TE (4)

Formato
. 2.57 {10)

Interface

. SATA 2 (2 Gbps) (5)
. SATA 3 (6 Gbps) (5)
RPA

. 5900 RPM (1)

. 7200 RPM (2)
Fabricantes

. Samsung {4)

. SEAGATE {10)

. WESTERM DIGITAL {7)

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).

A pégina de produto é composta pela imagem, nome completo do produto, forma

de pagamento, os links: avaliacdo do cliente e avaliar o produto, os botdes: comprar, indicar,

adicionar a lista de desejos, calcular o frete e icones em forma de estrela que mostra a

avaliacdo do usuario. Ao passar 0 mouse em cima do produto, aparece ao lado uma nova

janela pop-up com a imagem do mesmo, ampliado. Também ¢ possivel clicar no link “ampliar

imagem”, no entdo o usuario ¢ direcionado a uma nova pagina e a Unica opgao para voltar é

clicando no botéo voltar do navegador de internet.

O botdo comprar direciona o usuario para o carrinho de compras com o produto

adicionado. O botao “indique o amigo”, leva o usuario para um formulario a ser preenchido e
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o botdo “adicionar a lista de desejos”, leva o usuario a uma pagina pessoal com o produto
adicionado a lista.

O link “avaliacdo do cliente” move para a parte onde mostra a lista de avali¢ao
feitas por outras pessoas ¢ o link “avalie o produto” leva o usudrio para a parte da pagina onde
had um formulério para preenche junto com um menu de opcBes para ser selecionado a

avaliacdo do produto.

Figura 40 Pagina de um produto.

Home - HD 1T

HD 1TB Sata 3.0 Gb/s 64 MB Caviar Green
WD10EARS WESTERN DIGITAL
‘ o comprAR

por: RS 318,00
295,74

Parcelamento no cartao de crédito

Ercs Boww 1 INDIQUE A UM AMIGO | ADICIONAR A LISTA DE DESEIOS

O sHARE  of 20 By

L2 8 8 4] st
Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).

Para calcular a simulacdo do frete do produto, o usuério clica no botdo correspondente e entéo
surge uma janela do tipo pop-up para colocar o CEP em um campo de texto. O resultado e

mostra na mesma pagina. Estilo de interacdo utilizando: pull-right, push-button, formulario.

Figura 41 Simulacao de frete.

nar BC 242 0N |

(>

Consulta Previsdo de Entrega

W cee. 88815280

Previsdo Valor
g-Sedex 4 dias ateis RS 21,20
Sedex 5 dias ateis RS 22,80
Transportadora Americana 7 dias ateis RS 46,79
PAC 10 dias dteis RS10,83

ﬂ ATUNL LI T

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).




Tabela 32 Navegacdo do produto (menu de produtos).

Principio

Principio
Atendido?

Descricdo

Visibilidade

Mapeamento
Consisténcia

Restricdes
Feedback

Affordance

Parcialmente

Sim
Sim

N&o se aplica
Sim

Sim

Apesar do menu de departamentos ter um formato visivel, na
pagina de produto o menu fica recolhido, o que pode ser mais
dificil de ser localizado pelo usuério. Ao entrar em uma sesséo
de produtos, os filtros de busca do produto que ficam no lado
esquerdo, estdo localizados abaixo da lista de produtos
populares, o que ndo é tdo relevante para 0 usuario no
momento da pesquisa do produto.

Também na pégina do produto, a descricdo estd abaixo de
outras informagdes com sugestdes de outros produtos.

Todas as funcdes dos botdes e links estdo bem mapeadas.
Utiliza-se apenas o botdo direito do mouse para acessar as
opcoes e o teclado para preenchimento dos campos.

N&o h& elementos em que se aplica restri¢des.

Ao enviar uma avali¢cdo ou indicacdo do produto surge um
pop-up indicando que a mensagem foi enviada. Ao clicar em
comprar, surge um icone dando a impressédo que o produto vai
ser adicionado no carrinho de compras.

Todas as funcdes dos botdes e links sdo compreensiveis para 0
usudrio.
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Busca: O método de busca do site € por um campo de texto na parte superior da pagina e logo

ao lado hd um botdo com o texto “buscar”. Na medida em que for digitado um termo de

busca, abaixo surgem vérias sugestdes em forma de uma lista para uma possivel selecao.

Estilo de interacdo utilizando: formulario e push-button.

Figura 42 Campo de busca

~ tv | e d

As

tv led

tv led 32
tv led 55
tv led 27
tv led 42

TV LED 40

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).
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Tabela 33 Campo de busca.

Principio Principio Descricdo
Atendido?
Visibilidade Sim Campo de busca visivel ao usuario.
Mapeamento Sim Segues padrdes ja utilizados e conhecidos pelos usuarios.
Consisténcia Sim Segue padrdes de uso 0 mouse (botdo esquerdo) e teclado para

Restricdes
Feedback

Affordance

digitacéo do termo de pesquisa.

Nd&o se aplica  N&o ha elementos em que a restri¢éo € aplicada.

Sim Caso ndo se encontrado produtos aparece uma pagina com a
mensagem “produtos ndo foram localizados” e sugere termos
de pesquisas parecidos com o que foi digitado pelo usuario.

Sim Os icones de busca e carrinho de compras sdo facilmente
compreensiveis para o usuario.

Carrinho de compras: A péagina de carrinho de compras é composta por um

linha indicando o passo atual do processo da compra, os botdes “comprar mais produtos” que

direciona para a pagina inicial afim de escolher mais produtos, “limpar carrinho de compras”

em que ao clicar nessa opcao surge um tela pop-up para confirmar a exclusdo dos itens do

carrinho de compra, “continuar”, botao que leva ao passo seguinte, o de identificacéo.

A lista de produtos é composta pelas colunas

a)
b)

c)

d)

e)

f)
9)

produto: aparece um imagem ilustrativa do produto;

descricdo: nome completo do produto e caso tiver frete gratis e indicado por
um texto “frete gratis”;

quantidade: alterar quantidade do produto, utilizando os botdes “+” e “-“. A
quantidade € exibida em um campo texto;

Presente: check-box indicando se o usuario que enviar o produto como
presente;

excluir: Por meio de um botdo € possivel remover o produto da lista;

valor unitério: exibicdo por texto;

subtotal: exibicdo por texto.

Para calcular o frete e/ou utilizar um cupom de desconto o procedimento é o

mesmo, digitar a informagdo no campo do tipo texto e clicar no botdo correspondente. A

pagina é atualizada com os novos valores. Estilo de interagdo utilizando: formuléario, push-

button, check-box.



92

Figura 43 P4gina carrinho de compras.

Ul :‘-A’.:;'Qllrmn.‘; » 02 IDENT N » 03 ERF » 0‘4 “l‘\.ll £ » 05 WEA ENT _\/

COMPRAR MAIS PRODUTOS LIMPAR CARRINHO DC COMPRAS

pescricio RESENTE® EXCLUIR

Placa de Video Nvidia S800GT 1GB DOR3
PCRExpress 2.0 01GP3-RIBE- TR EVGA 2 RS 260,00 RS 260.00
e 1 0 Sim o 2% 238,00 b 2ol
Fabricante: EVGA s 230,00 RS 238,0¢
(0519-29377-000-000)

TV LED 32" Full HD 4 HDWI Smart TV

Canvarsor Migital 121 55700 LG . RS 1.496.00 RS 1.459.00
e 1 0 Sim o g s A <
Fabricante: LG RS 1.426,00 RS 1.428,00

(#016- 2864 -D0C-00D)

subtatal: RS 1.666,00
s 0 CLY do enderego de antregs Frota: RS 0,00
nsra sau CUPCW DE DESCONTD 00 VALE-PRESENTE:
Economia RS 100,04
TOTAL RS 1.666,00

COMPRAR MALS PRODUTOS LIMPAR CARRINHO DE COMPRAS CONTINUAR

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).

Tabela 34 Pégina carrinho de compras.

Principio Principio Descricdo
Atendido?
Visibilidade Parcialmente Aparece no topo da pagina, sugestdes de compra, que acaba

tirando o a lista de produtos do carrinho de compras do foco
do usuario.

Mapeamento Sim Segue padrdes ja utilizados e conhecidos pelos usuérios

Consisténcia Sim Segue padrdes de uso 0 mouse (botéo esquerdo) e teclado para
digitacdo da quantidade do produto.

Restricbes N&o se aplica  N&o ha elementos em que a restrigdo ¢ aplicada.

Feedback Sim A aplicacdo desse principio ocorre quando o carrinho esta
vazio, informando uma mensagem ao usuario.

Affordance Sim Os elementos de interagdo (botBes e links) passam a ideia

correta de sua funcionalidade.

Cadastros de informacOes pessoais: O formulario de cadastro é separado em
quadros com 0 objetivo de organizar as informacbes. O formulario é separado na seguinte

forma:
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a) tipo de cadastro: selecionar tipo de pessoa, fisica ou juridica. A selecdo é
feita por um radio-button;

b) dados gerais: campos do tipo formulario para preencher a informacdes
pessoais. Composta por campos de texto e menu de selecao;

c) endereco de entrega: Formulario composto por campos de texto e menus de
selecdo;

d) dados adicionais: campo do tipo check-box para assinalar caso que receber
informacdes no e-mail;

e) dados de acesso: campos de texto para cadastrar o e-mail e senha.

Para confirmar o cadastro, o usuario deve digitar a sequéncia captcha (sistema de seguranca)

e clicar no botdo salvar.

Figura 44 Campo de captcha.

Informe corretamente a sequéncia abaixo:

Sbdde

Fonte: site www.megamamute.com.br (2012).

Estilo de interacdo utilizando: formulario, radio-button.

Tabela 35 Cadastro de informagdes.

Principio Principio Descricdo

Atendido?
Visibilidade Sim O formulério tem boa visibilidade e é organizado
Mapeamento Sim Segue os padrdes de um formulério bésico. O formulério

Consisténcia

Restricdes

Feedback

Affordance

muda, dependendo do tipo de pessoa selecionado.

Sim Segue padrdes de uso 0 mouse (botdo esquerdo) e teclado para
digitagdo

Parcialmente Para concluir o cadastro deve-se digitar a sequencia do
captcha, no entanto alguns usuarios mais leigos podem ter
dificuldade para realizar essa tarefa.

Sim Caso 0 usuario passe por um campo que € obrigatério, o
mesmo destaca-se em vermelho.

Sim O formulério sugere a informagGes necessarias para 0 USUArio.
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2.2 Analise por inspecdo heuristica: site submarino

Navegacao do produto: Na pagina inicial, o acesso aos produtos é por uma lista
de opcdes do tipo push-down. Esse menu surge, quando o usuario passa 0 cursor do mouse
em cima no texto “navegue pelas lojas”. Esse menu fica na parte superior esquerdo o site e

sempre terd acesso a esse menu, pois aparece em todas as pagina de navegacao.

Figura 45 Navegacao produto.

. Navegue pelas lojas - A @m o

Notebooka e Computadores

Informatica

Notebooks

Ultrabooka

Tableta

Computadores

Rochilas para Notebooks
Monitores LCD

HOS extemos

Acessines de informatica
Multifuncionals e Impressoras

Apple

vooiidum

b —

Fonte: site www.submarino.com.br (2012).

Na pagina de produtos é possivel alterar o numero de itens a serem exibidos na
pagina por um menu de opcBes. Pode ser selecionado a opg¢des de exibicdo dos produtos
como, lista ou como tabela. Também pode um menu de opgdes € possivel alterar a ordenacao
dos produto, se por valor, nome e mais vendidos. Ao lado ha dois links para alterar o tamanho
da imagem do produto em duas opc¢des, média ou grande; por padréo é selecionado a opcao
média.

Para acessar um produto especifico, pode-se clicar na imagem ou na descri¢do do
produto. Em cada produto que é exibido na pégina, abaixo da descri¢do ha um link com o
nome da marca do respectivo produto e ao clicar leva o usuario a uma pagina de busca com os

produtos mais vendidos da marca especificada.



Figura 46 Pagina de produtos.

Informatica = Armazenamento > HD Externo

Ordenacdo: | Mais Vendidos

Resultado(s) 1 - 20 de 23 | ltens por Pagina:

-—

- =

+detalhes

Time Capsule 3TB - 4th Generation - Apple
por: R$ 1.599,00

ou 12x de RS 133,25 sem juros no cartdo
+ Apple

sl Tamanhndelmagem:@ Grande

20 e

+detalhes

HD Externo Portatil S00GE Black - Samsung -
Preto

de: RS 289,00

por: R$ 249,00

ou 12x de RS 20,75 sem juros no cartdo

+ Samsung

Fonte: site www.submarino.com.br (2012).
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Esse site possui um recurso diferenciado de interacdo por manipulagéo direta, comparado com

o0s sites anteriores analisados: a possibilidade de arrastar a imagem do produto diretamente

para o carrinho de compras. Ao levar o cursor na imagem do produto, surge um texto em

destaque informando que o usuario a possibilidade de arrastar o produto para o carrinho de

compras. Estilo de interagdo utilizando: manipulacéo direta, push-button e menu pull-down.

Figura 47 Clicar e arrastar produto (manipulacéo direta).

Meus Pedidos | Cadastro Meu Carrinho
Faca login ou cadastre-ge 0 produtos o

Arraste os produtos
paraadicionarao
carrinho

Fonte: site www.submarino.com.br (2012).
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Tabela 36 Pagina de produtos (menu de produtos).

Principio Principio Descricdo
Atendido?

Visibilidade Parcialmente A lista de produtos lateral fica recolhida, o que acaba
dificultando a visualizacdo do menu.

Mapeamento Sim Todas as funcbes dos botdes e links sdo bem mapeadas na
interface.

Consisténcia Sim As funcdes da pagina sdo utilizadas com o botdo esquerdo do
mouse

Restricdes N&o se aplica  N&o ha elementos em que se aplica a restricao.

Feedback Sim No momento em que cursor estd em algum produto aparece
uma mensagem “arraste para o carrinho”.

Affordance Sim O recurso de arrastar o produto para o carrinho de compras é

perceptivel para o usuario.

Busca: O sistema busca do site esta localizado na parte central superior da pagina.
E um campo de texto com um icone de lupa na extremidade da direito do campo. Pode-se
digitar o termo e teclar “enter” ou clicar na lupa. Estilo de interagéo utilizando: formulario,

push-button.
Figura 48 Campo de busca.

Fonte: site www.submarino.com.br (2012).

Tabela 37 Campo de busca.

Principio Principio Descricéo

Atendido?
Visibilidade Sim Na pagina inicial p campo fica sempre visivel ao usuério.
Mapeamento Sim As fungBes de busca séo facilmente localizadas.
Consisténcia Sim Utiliza-se apena o botdo direito do mouse para acessar as

opcoes e o teclado para digitagcdo dos termos de busca.

Restricbes N&o se aplica  N&o ha elementos que sdo aplicados restrigdes
Feedback Sim Caso ndo for entrado nada referente ao termo digitado, o

usuario é informado com uma mensagem, porém nao aparece
nenhuma sugestdo de busca.
Affordance Sim A interface de busca é intuitiva.

Carrinho de compras: Na pagina do carrinho de compras, é composta por um
botdo para escolhe mais produtos, localizado na parte superior da pagina, logo abaixo um
campo para inserir o CEP. Na lista de produtos, sdo exibidos; a imagem do produto, nome
completo, prazo para entrega, campo para digitar a quantidade, valor unitario e valor total do
produto. Abaixo do campo quantidade, ha trés links com as seguintes opcoes:

a) alterar quantidade: atualiza a quantidade do produto de acordo com o

numero digitado no campo quantidade;
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b) guardar para depois: Remove o produto do carrinho de compra, mas deixa
armazenado para uma possivel inser¢cdo do produto em outro carrinho de
compra. Esses produtos sdo localizados na parte inferior da pagina em
forma de lista. Ao lado de cada produto, tem dois botdes, uma para excluir
e outro para inserir no carrinho de compras;

c) retirar da cesta: remover o produto do carrinho de compras.

Figura 49 Carrinho de compras.

< escolher + produtos FomrEn T
Frete:Gratis
‘ Consulte o prazo de entrega e o frete para seu CEP: Procursr CEP N o
b 4 = m Entregaem 9 dias lteis
Produto(s) no Meu Carrinho Entrega Qtd. Valor Unitario Valor Total
HD Externo Portatil 500GB Black - 2 RS 269,00 RS 538,00
Samsung - Preto
{f Embale para presente Saiba Mais
HD Externo 1TB Network Space 2 - Lacie - E"(’Zii$f’fﬂﬂncép 1 RS 929,00 RS 929,00
Preto coeee
’ 9 dias Uteis
SUBTOTAL: R$ 1.467,00
i Valor do frete FRETE: Gratis
BB Digite aqui seu Cupom / Vale presente Saiba Msis
INFORMAGCOES IMPORTANTES TO TAL:R$ 1 -46?;00
0 prazo comega a contar a partir da aprovagio do pedido. LA s S ST OB CDELD
Pedidos pagos por boleto bancario tem 3 dias wteis acrescidos 30 prazo de entrega. Total com Cartdo Submarino: R$ 1.467,00
em até 12x deRS 122,25 sem juros no cartdo submaring

Fonte: site www.submarino.com.br (2012).

Depois da lista de produtos, é exibida em tipo texto, a informacdo do subtotal,
frete a ser pago e valor total da compra. Caso o usuario tenha um cédigo promocional, ha um
campo de texto para digitar esse cédigo. Estilo de interacdo utilizando: formuléario, push-

button.

Tabela 38 P4gina carrinho de compras.

Principio Principio Descricdo
Atendido?
Visibilidade Parcialmente  As opg¢des de alterar quantidade e retirar da cesta tem pouca
visibilidade.
Na lista de produtos que fica localizada na parte superior
direita ndo ha um botéo para remover o produto.
Mapeamento Parcialmente A forma de se alterar a quantidade do produto ndo é pratica.

Consisténcia

Sim

Todos os recursos sdo utilizados pelo botdo esquerdo do
mouse exceto para alterar.

Restricdes N&o se aplica  N&o ha elementos em que se aplicam as restri¢oes.
Feedback Sim As respostas das agdes acontecem de forma rapida.
Affordance Parcialmente Como a opgao de alterar quantidade estd em forma de links e

um campo texto, pode ndo ser compreensivel para 0 usuario e
ndo passa a seguranga na sua fazer a tarefa..
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Cadastros de informacdes pessoais: Para se cadastrar o usuario pode acessar a
pagina de cadastro clicando no link “cadastre-se” localizado no cabegalho da pagina. Entdo o
mesmo e direcionado a uma pagina onde pode fazer login digitando usuario e senha ou criar
um cadastro. Para isso deve-se primeiramente digita 0 CEP no campo de texto e depois clicar
no “botao criar cadastro”. Caso clique direto em criar cadastro, o campo do CEP € assinalado

em vermelho com um pequeno texto abaixo informando “campo obrigatorio”.

Figura 50 Pagina anterior ao cadastro.

Ainda ndo tenho cadastro
Criar Cadastro

« Receba promogies exclusivas
& Visualize o histdrico de pedidos )
Campo obrigatorio

# Agilize suas compras com “Comprar com 1-Click =
Néo seimeu CEP

Fonte: site www.submarino.com.br (2012).

Figura 51 Tela de cadastro de usuério.

g Meu Cadastro

Para ser cliente (pessoa Fisica ou Juridica), € necessario preei er corretamente o formulario abaxo com os respectivos dados cadastrais

@ P Fisica () P ridi
Pesson Eisica ® PessoaFisica (O) Pessoa Juridica

*Como gostaria de ser chamado?
*Nome completo
* CPF
*Data de Nascimento
*Sexo  Selecione |v

*Telefone Principal

*E-mail
*Senha

*Confirma senha

Submarino Direto: Garanta seu acesso aos maiores descontos do site.

v.@

- D

Fonte: site www.submarino.com.br (2012).
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Abstract. An interface wich demands interaction directly affects the internet user
experience. The Human Computer Interaction studies the interactions,
characteristics and paradigms. In the area of HCI, Interaction Design supports the
development of interactive projects seeking to create good user experiences,
improve and extend the way users use, communicate and interact on interactive
interfaces. The greater the interaction on an interface, the greater becomes the
need to use patterns and design principles for its development to avoid problems in
website usability. The aim of this study is to evaluate the quality of interaction in
three ecommerce sites. To do this, we applied the heuristic inspection methods from
principles of interaction design and evaluation of cognitive walkthrough that aimed
to analyze problems using the interface.

Resumo. Uma interface que exija interagdes influencia diretamente a experiéncia
de uso dos internautas. A Interacdo Humano-Computador estuda as interacdes,
suas caracteristicas e paradigmas. Na area de IHC, o Design de Interacdo da
suporte ao desenvolvimento de projetos interativos buscando criar boas
experiéncias de uso, melhorar e estender a forma como os usuarios utilizam, se
comunicam e interagem em interfaces interativas. Quanto maior € a interagdo em
uma interface, maior se faz a necessidade de uso padrdes e principios de projeto
para seu desenvolvimento para evitar problemas de usabilidade em website. O
objetivo desse trabalho é avaliar a qualidade de interacdo em trés sites de
comércio eletrénico. Para isso, foram aplicados os métodos de inspecao heuristica
a partir de principios do projeto de interacdo e avaliagdo por percurso cognitivo
que visou analisar problemas de uso na interface.

1. Introducgéo

Grande parte de produtos e servigos digitais inseridos no dia-a-dia, envolvem a
interacdo do usuario na sua utilizagdo. As interfaces e os meios de interagdo, em especifico de
sites web, estdo em constante evolucdo buscando acompanhar ou até mesmo antecipar o
desenvolvimento dos computadores e demais dispositivos. Surgem assim, novos formatos de
interfaces web cada vez mais ricas em interacdo e elementos graficos. Essas mudancas afetam
diretamente a experiéncia de uso dos internautas ampliando, modificando e interferindo na
forma e nas possibilidades de interacdo e comunicacdo do usuario com a aplicagdo. Porém,
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nem todos os produtos e servigos, como softwares, celulares, computadores entre outros, pode
ndo atender o suficiente, a qualidade de usabilidade, o que pode ocasionar baixo
aproveitamento de softwares, equipamentos e afins. Isso ocorre devido a falta de
planejamento na producédo focalizando o usuério final, e somente planeja para executar uma
determinada funcdo (ARNOLD, 2010).

Interfaces web, em especial de sites de comércio eletrénico, apresentam grande
quantidade de elementos interativos que sdo interpretados e utilizados de diversas formas de
acordo com as necessidades de interacdo usuario-aplicagao.

Uma das principais causas de problemas de usabilidade em website é a falta de
utilizacdo de padr@es e principios de projeto para seu desenvolvimento. Além disso, muitos
projetos de website desenvolvidos, ndo sdo avaliados devidamente, para verificar a ocorréncia
desses problemas, e ndo tendo subsidios para efetuar as correcdes.

Nesse sentido, esta pesquisa buscou avaliar a qualidade de interacdo em sites
comércio eletrénico apresentada em seu design. Primeiramente, foi analisado o design de
interacdo em sites de comércio eletronico, para identificar modelos de interacdo e problemas
de usabilidade. Para isso, foram utilizados métodos de inspe¢do heuristica a partir de
principios do projeto de interacdo e avaliacdo por percurso cognitivo. Com a avaliacdo foi
possivel identificar problemas de interacdo e propor um modelo de Interacdo para sites de
sites comércio eletrbnico a partir de sugestbes de alteragdes para correcdao dos principais
problemas de uso.

2.Interagdo Humano Computador

Segundo Preece (1994), a IHC é relacionada com o design de sistemas
computacionais que auxiliam as pessoas para que tenham a possibilidade de realizar suas
atividades de forma produtiva e segura. A IHC esta presente em diversos sistemas, como por
exemplo, controle de trafego aéreo e plantas nucleares, onde a seguranca € importante,
planilhas eletrbnicas e processadores de texto, onde a importancia esta na produtividade e em
jogos eletrénicos, que busca a satisfacdo dos usuarios.

A IHC tem objetivo principal é fornecer explicacBes e previsfes para efeitos de
interacdo usudario sistema e resultados praticos para o design de interface (ACM SIGCHI,
1992).

Segundo Mctear (2000), a pesquisa em IHC auxilia o estudo de interfaces
adaptativas e adaptaveis buscando os melhores métodos de interagdo. E necessario
compreender o0 usuario para entender a interfaces de usuario. Sdo algumas caracteristicas de
usuarios tipicos: frequéncia de uso, tarefas que serdo realizadas, conhecimento da aplicacao,
habilidades e atitudes. Algumas caracteristicas que podem ser analisadas referente ao
computador: tempo para aprender o sistema, velocidade da realizagdo da tarefa, porcentagem
de erros, tempo necessario para o aprendizado e satisfacdo (TANGARIFE, 2007).

Segundo Hewett (1992), os objetos de estudo de IHC podem ser agrupados em
cinco tdpicos: a natureza de interacdo-humano computador; o uso de sistemas interativos
situados em contexto; caracteristicas humanas; arquiteturas de sistemas computacionais e da
interface com usuarios; e processos de desenvolvimento preocupados com uso (Figura 1).

Conforme a figura 1, Hewett et al (1992) descreve os objetos de estudo em cinco
topicos inter-relacionados da seguinte forma:

f) natureza de interacdo: analisa 0 que acontece no momento em que as pessoas

utilizam sistemas interativos em suas atividades;

g) contexto de uso: influencia a interacdo das pessoas com sistemas interativos,
pois elas possuem um préprio modo de realizar suas atividades. E importante
focar o contexto de uso nos usuarios e sob seus pontos de vista, por que
permite avaliar os diferentes aspectos sobre a IHC sendo criado ou avaliado;
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h) caracteristicas humanas: também influencia a interacdo das pessoas com
sistemas interativos. A interacdo com qualquer sistema novo, que lidam com
informacdes, requer uma capacidade cognitiva para processar as informacdes e
aprender a utiliza-las. E importante também, conhecer as caracteristicas,
capacidades e limitagbes humanas durante a interacdo com sistemas
computacionais;

i) arquitetura de sistemas computacionais: diversas tecnologias tém sido
desenvolvidas para permitir e facilitar a interacdo com pessoas. Os dispositivos
de entrada e saida sdo os meios que fazem contato fisico entre pessoas e
sistemas computacionais, que ocorre de acordo com técnicas de didlogo, como,
preenchimento de formularios utilizando teclado e selecdo de menus utilizando
mouse, por exemplo;

J) Processo de desenvolvimento: a interacdo de um sistema influencia na
qualidade do produto final. E necessario conhecer abordagens de design de
IHC, métodos, técnicas e ferramentas de construcdo de interfaces com o
usuario e de avaliagio de IHC. E importante conhecer alguns casos de sucesso
para identificar motivos que levaram para o devido resultado.

Uso e Contexto de Uso

trabalho e adaptacao
organizagao do usuario e
social do sistema

areas de
aplicacao

Humano Computador

VS S

processador computagdo [

humano de /\ grafica

informagdes \/

linguagem, e \ ™ controle do

co_municagéo ergonom|a d'SPOSmVOS de dialogo

e interagéo entrada e salda

)
J

J

~

ferramentas e
técnicas de
implementagao

técnicas de abordagens  solugdes de design
avaliagao de design boas e ruins

Processos de Desenvolvimento

Figura 52 - Objetos de estudo em IHC.

2.1 Design De Interagéo

O termo design de interacdo pode se compreendido como, design de produtos que
envolvem a interagcdo com o usuario com a funcgdo de realizar alguma atividade cotidiana, seja
em casa ou no trabalho (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

O DI tem a atencdo voltada para estudar e trabalhar no comportamento dos
produtos e como funcionam. Grande parte do tempo de trabalho do DI € utilizado na defini¢cdo
desses comportamentos. O principal objetivo do DI ¢ facilitar a interagdes de seus produtos
com 0s usuarios que terdo que utiliza-los para a execucdo de tarefas do dia-a-dia (DAN
SAFFER, 2004).

O design de interacdo é fundamental em diversas disciplinas, campos, e
abordagens, com o objetivo de realizar pesquisas baseados em computadores para pessoas
(figura 2). O campo mais interdisciplinar mais atuante € a IHC, que se preocupa com o design,
a avaliacéo e a implementacdo de sistemas computacionais interativos para o uso das pessoas.
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Praticas em design

Disciplinas Design grafico
académicas ;
Design de produtos
Ergonomia Design artistico
Psicologia/ Design industrial

Ciéncia cognitiva
IndUstria de filmes

/

7\

Informaética
) Design de
Engenharia —————————> Interagao

Ciéncia da computagao/

Engenharia de software /
Ciéncias sociais / o
(p. ex.: sociologia, 1

informagao
antropologia)
Fatores

Interag@o homem-
humanos (FH) ag

computador (IHC) Trabalho cooperativo

Engenharia cognitiva Ergonomia Suportado por
cognitiva computador (CSCW)

Campos interdisciplinares
Figura 2 - Relagdo entre disciplinas académicas, praticas de design
de interacdo e campos interdisciplinares que se preocupam com 0
design de interacao.

Para o sucesso do design de interacdo, muitas disciplinas estiveram envolvidas.
Buscar o entendimento de como os usudrios interagem, foi necessario profissionais de outras
disciplinas diferentes, como psicologos e socidlogos. Para poder projetar em diferentes tipos
de midias, de maneira eficaz e prazerosa aos usuarios, envolveram-se, profissionais de outras
areas, como, artistas, animadores, fotdgrafos e designers graficos (PREECE; ROGERS;
SHARP, 2005).

Antigamente, engenheiros projetavam sistema para eles proprios usarem. A
interface reunia varios painéis com chaves e mostradores, que controlavam registros internos.
No surgimento dos monitores e estagdes de trabalhos pessoais no inicio dos anos 80, comecou
a surgir o design de interface (GRUDIN, 1990).

Com a tecnologia computacional daquele tempo, comecou a surgir pesquisas e
desenvolvimentos de projetos de interface grafica de usuario Graphical User Interface (GUI).
Para melhor representar e apresentar uma interface em um GUI foi feitas pesquisas sobre
design de menus, como, janelas, paletas e icones (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Em meados dos anos 80, houve uma evolugdo com o aparecimento de novas
tecnologias para a computacdo, reconhecimento de voz, multimidia e realidade virtual,
surgiram novas possibilidades para projetar aplicacdes e dar mais suporte ao usuario. Areas
como educacdo e treinamento foram muito favorecidas com essas novas tecnologias
(PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

No comeco dos anos 90, a tecnologia evoluiu ainda mais. As redes, computacao
movel e sensores infravermelhos, contribuiram com o desenvolvimento de diversos tipos
aplicativos e sistemas que envolvesse 0 usuario em muitos aspectos no seu dia-a-dia, sendo
em casa, no lazer ou no trabalho. Muitas areas foram aprimoradas com essas novas
tecnologias, aprimorando as formas de aprender comunicar-se e trabalhar. Nos anos 2000,
com as possibilidades proporcionadas pelos hardwares, os engenheiros de hardware, software
tem a necessidade de estarem preparados para desenvolverem e configurar hardwares e
softwares para que possam se comunicar entre si (PREECE; ROGERS; SHARP, 2005).

Preece, Rogers e Sharp (2005) citam trés caracteristicas que sdo parte fundamental
do processo em design de interacao.
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O foco no usudério é considerado a base central no processo de design de
interagdo. Enquanto um processo ndo pode garantir que o desenvolvimento envolva usuarios,
ele pode, por outro lado, dar oportunidades para a avaliacdo e feedback(opinido) do usuario.

Os objetivos especificos da experiéncia com o usuario devem ser documentados
e acordados no inicio do projeto. Servem com auxilio aos designers a optar pode diferentes
alternativas de design e verificar seu progresso durante o desenvolvimento do produto.

A iteracdo permite refinar o design com base no feedback (opinido). Quando
usuarios e designer se envolvem com o dominio e comegam a discutir sobre requisitos,
necessidades e desejos surgem ideias diferentes a respeito do que é necessario e viavel. Entéo
surge a necessidade de iteracdo, em que as atividades passem informagdes umas as outras e
repitam. Ndo importa o quando em bom o designer, pois sempre havera a necessidade de
rever ideias, por meios de feedbacks diversas vezes. A iteragdo € uma situacdo inevitavel, pois
o0 designer nunca consegue encontrar a solugédo na primeira vez.

2.2 Avaliacdo em Design de Interacéo

Antes de software ser declarado como pronto para uso, é importante saber se
apoia de forma adequada os usuarios em suas tarefas e no ambiente em que sera utilizado.
Como testes de funcionalidades sdo necessarios para verificar o sistema, a avaliagdo da
interface com o usuério é necessaria para analisar a qualidade de uso. Quanto mais cedo sédo
descobertos os problemas de interface e interacdo, menor se 0 custo para a manutencao
(PETER, 2008).

N&o basta um projetista seguir somente métodos e principios de projetos de
interface para garantir uma alta qualidade de uso do software e também ndo bastaria somente
a sua avalicdo para testar a qualidade, alguém tera que avaliar o uso do sistema, a0 menos o
usuario final (BARBOSA; PRATES, 2003).

Os objetivos de uma avaliagéo determinam, quais sdo 0s aspectos relacionados ao
uso do sistema que devem ser analisados. S& motivados por requisi¢des, reclamagdes ou
comportamentos de qualquer interessado no sistema: usuarios, designers e clientes. Usuario
pode demonstrar falta de interesse em usar o sistema ou fazer reclamacdes deles; o
desenvolvedor pode querer examinar se uma nova tecnologia empregada no desenvolvimento
da interface agrada os usuérios. Portanto o avaliador deve estar atento a essas situacdes para
poder definir os objetivos de uma avaliacdo de interacdo de acordo com 0s usuarios
envolvidos de alguma forma no desenvolvimento do sistema (BARBOSA; SILVA, 2010).

2.3 Métodos de avaliacdo

Existem diversos métodos de avaliagdo de interacdo que sdo utilizados para
complementar e/ou validar os resultados obtidos, como por exemplo, a avaliacdo por
inspecdo, onde ndo envolve o usuério e avaliacdo por observacdo que envolve o usuario
(BARBOSA,; SILVA, 2010).

Podem ser quantitativos, quando os dados coletados sdo apresentados em
nameros, ou qualitativos, representados como, por exemplo, uma lista de solucdes
(MEIRELES, 2011).

A avaliacdo por inspecdo é um método rapido e efetivo de ser aplicado, permite
que um especialista de interacdo ou usabilidade analise o sistema e faca testes de uso. E mais
eficaz durante as primeiras fases do projeto evitando que pode interferir futuramente na
avaliacdo por usuarios que ndo sao especialistas. No entanto o especialista deve adotar alguma
abordagem para ajudar ao estruturarem a avaliacdo (BENYON, 2011). Os principais métodos
baseados na inspecéo sao: avaliagdo heuristica e percurso cognitivo.
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Na avaliacdo heuristica, um especialista em interacdo examina o design do
sistema a ser avaliado de acordo com uma lista de principios ou heuristicas para um bom
design. O termo heuristica significa um conjunto de regras apresentados com o objetivo de
resolver um problema. Pode ser feito por meio de uma discussdao com outros especialistas ou
elaborando uma documentacdo. Ha varios conjuntos de heuristicas que podem ser utilizadas
para a avaliacdo como, por exemplo, os principios de projeto citados anteriormente no
trabalho: visibilidade, retorno (feedback), restricdes, mapeamento, consisténcia, fornecimento
(affordance). E interessante, que varios especialistas avaliem a interface e anotando os
problemas de interacdo mais relevantes e apos, sugerir solucdes onde for possivel. Os
avaliadores trabalham de forma independente e entdo unindo os resultados no final da
pesquisa (BENYON, 2011).

O percurso cognitivo é um método de avaliacdo cujo objetivo é analisar a
facilidade de aprendizado de um sistema interativo, explorando a sua interface. E mais
utilizado pelas pessoas, pois podem “aprender fazendo”, ao invés de ficar estudando manuais
ou fazendo treinamentos.

Esse método guia a inspecdo da interface pelas tarefas que o usuério pode realizar
no sistema. O avaliador percorre a interface fazendo a inspecdo nas acdes projetadas para o
usuério comum concluir cada tarefa. Para isso o avaliador se coloca no papel do usuario com
a funcdo de detalhar cada funcdo do sistema e se ao encontrar um problema na interacdo é
feito o levantamento e documentado com as causas desses problemas (BARBOSA; SILVA,
2010). A tabela abaixo apresenta as atividades do percurso cognitivo.

3. Sites de comércio eletrénico

E-commerce, Comércio eletrdnico, ou comércio virtual, € um modelo de transacao
comercial que é realizado por meio de um equipamento tecnoldgico, geralmente um
computador. O ato de vender e comprar pela internet sdo um exemplo de comércio eletrdnico
e 0 mercado mundial esta cada vez mais se adaptando ao comercio eletrénico.

Ha diversas maneiras de desenvolver um design de uma loja virtual. Algumas
caracteristicas sdo fundamentais para uma boa experiéncia do consumidor
(CARACTERISTICAS... 2011):

Navegacao do produto: O componente mais importante de uma loja online seja o
sistema de navegacdo. Os usuarios precisam ter a facilidade para navegar em diferentes
categorias e produtos através de uma navegacao que seja intuitivo.

Busca: Ter um campo de busca claro e bem posicionado é essencial num site de
comércio eletrdnico. A facilidade em encontrar um produto é importante, pois muitos
consumidores online ja sabem o que comprar o que faz do campo de busca fundamental para
que o comprador encontre rapidamente o que deseja. Geralmente fica localizado em destaque
na parte superior do layout.

Carrinho de compras: E primeira imagem no processo de checkout (checagem
de itens). E uma caracteristica funcional que mostra os produtos que vocé esta comprando.
Contém os seguintes elementos: nome do produto com breve descri¢do, preco, custo total,
imagem em thumbnail (prévia de uma imagem do produto) e um box (caixa de texto) com a
quantidade de cada item.

A interface de um site de comércio eletrdnico € um dos principais fatores de
aceitacdo e rejeicdo. Uma interface mal elaborada fara com que as pessoas ndo se sintam
confiaveis para comprar. A auséncia de usabilidade interfere diretamente nos resultados de
uma loja. Existem inumeras citagdes na internet sobre clientes interessados em comprar algo,
mas sequer conseguiram localizar os atalhos para finalizar a compra (ASSUNCAO, 2011).

Do ponto de vista cognitivo, na criacdo de paginas para de comércio eletrénico
deve-se facilitar o desenvolvimento de modelos mentais, de forma intuitiva, € ndo impor ao
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usudrio rigor e degraus a serem vencidos para que obtenha as informacdes que deseja e possa
efetivar sua compra. Um site de comércio eletrénico deve eliminar elementos de design
confusos e utilizar o maximo possivel as convencdes de design (TEZZA et al., 2011).

A interacdo entre consumidor e vendedor no comercio eletrdnico segue modelos
padrdes, representados por diferentes estagios de interacdo (TEZZA et al., 2011): estagio de
pré-compra, durante a qual o consumidor passa pelo processo de encontrar o produto ou
servico, esta fase evidencia a acessibilidade e usabilidade do meio de interacdo; estagio de
compra em si, onde o consumidor realiza a compra, neste estagio, além das caracteristicas de
usabilidade séo priorizados também questdes de privacidade e seguranca e o estagio de pos-
venda, que engloba, entrega de produtos ou servico, suporte técnico etc.

Os sites de comeércio eletrénico utilizam metaforas e icones (ou figuras), com o
objetivo de facilitar a usabilidade do usuario em um site. Esses elementos séo utilizados para
realizar tarefas, conferir funcdes, fazer pedidos, especifica servicos entre outras. Pode ser
citado como exemplo um icone de “carrinho de comprar” para se “guardado” os produtos que
sdo selecionados para compra (SOUZA et al, 2012).

4. Avaliacdo em sites de comercio eletrdnico: estudo de caso

Como estudo de caso deste trabalho, foi realizada uma avaliagdo do design de
interacdo em trés sites de comércio eletrdnico para identificacdo de problemas de uso.
Inicialmente, foi efetuada uma pesquisa e selecdo de sites. Nos sites selecionados, foram
aplicados meétodos e técnicas de avaliacdo de interfaces interativas nos sites de comercio
eletronico para descrever modelos de interacdo, identificar os problemas de usabilidade e
validar a qualidade do design de interacdo dos mesmos.

As etapas do estudo de caso consistiram na selecéo e identificacdo dos sites de
comércio eletronico; definicdo da metodologia e técnicas de avaliacdo; apresentacdo e
discusséo dos resultados da avaliacéo.

4.1 Metodologia e Técnicas de avaliacéo

Serdo utilizados dois métodos de avaliacdo, a avaliacdo por percurso cognitivo e
a avaliacdo por inspecdo heuristica.

No percurso cognitivo, foi elaborada uma lista de tarefas que o usuério
normalmente faria para realizar a compra de um produto no site. Entdo o avaliador faz uma
simulacdo préatica se passando por um usudrio para tentar descobrir quais sdo 0s problemas de
interacdo que poderia ocorres, como por exemplo, demorar a encontrar algum icone para
realizar uma acdo. Para cada tarefa serd aplicado os quatro questionamentos descritos na
fundamentacdo tedrica, o tipo dos dados a serem coletados sdo qualitativos, pois envolve
respostas de forma explicativas, e demonstrados em forma de tabelas.

Na inspecdo heuristica as interfaces de interacdo dos sites serdo baseada nos 6
principios  de projeto (visibilidade, mapeamento, restricdes, feedback, consisténcia e
affordance). Os elementos a serem analisado pela inspecdo heuristica sdo: navegacdo de
produto, pagina do produto, busca de produtos, carrinho de compras e cadastro de
informagdes. Cada um desses elementos serd feita a avalicdo para verificar se atende aos
principios. Os dados a serem coletados sdo do tipo qualitativo e essas avaliagcbes seréo
demostradas em tabelas.

A escolha desses dois métodos foi por serem métodos mais rapidos de serem
aplicados e a estrutura exigida para a execucdo é menor, pois ndo é necessario 0 USUArio esta
presente nos testes, ao contrario dos testes de usabilidade com o usuario, por que além de ser
necessario um numero consideravel de pessoas para aplicar os testes, deve-se ter toda uma
estrutura organizada para realizar os teste e fazer a captura no momento em que se realiza.
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4.2 Resultados Obtidos

Na analise utilizando os métodos de avaliagdo, percurso cognitivo e inspecao
heuristica, foram verificados os problemas na interface dos trés sites de comércio eletrénico
analisados e nas avaliagdes que foram realizadas, podem ser visualizadas no apéndice A. Com
o planejamento e estruturacdo dos dois métodos, facilitou o processo de avaliacdo dos sites.

No site baldo da informatica, na avaliacdo por percurso cognitivo foram
levantados quatro problemas de interacdo que podem ocorrer com o usuario, que foi no menu
lateral de produtos, campo de busca, botdo de comprar o produto e a na pagina onde se
confirma o login e pagamento. No site mega mamute foram identificado trés problemas que
podem dificultar a interagdo com o usuério: menu de produtos, botdes de alterar quantidade e
na tela de pagamentos. E no site do submarino foi o que menos apresentou problemas de
interagdo, foram apenas dois, 0 menu de produtos e o método de alterar quantidade no
carrinho de compras.

Tabela 1 Quantidade de problemas de interacdo encontrados.
Problemas de interacédo

Site Percurso Cognitivo Inspecdo Heuristicas
Baldo da informética 4 7
Mega mamute g 5
Submarino 2 4

Para a inspec¢do heuristica foi utilizado os principios de projeto mencionados
anteriormente e na avaliacdo apresentou mais problemas comparado ao percurso cognitivo.
Os principios de projeto que teve mais problemas entre os trés sites foi o de visibilidade.

No site baldo da informatica, apresentou sete erros que ndo atendem os
principios de projeto sendo que os principios que ndo foram atendidos foram: de visibilidade,
na pagina de navegacdo de produto, pagina do produto, campo de busca e carrinho de
compras, de mapeamento na pagina de produto e feedback no campo de busca.

No site mega mamute, na avaliacdo foi verificado cinco problemas, que foram:
de visibilidade na pagina de produto e carrinho de compras e de restricbes na pagina de
cadastro de usuério.

O site submarino apresentou cinco problemas, sendo eles: de visibilidade na
navegacado de produto e carrinho de compras, mapeamento e affordance, ambos na pagina de
carrinho de compras.

Tabela 2 Quantidade de problemas localizados nos dois métodos de avaliagdo.

Baldo da Mega Submarino
informatica mamute

o

Inspecéo Visibilidade
Heuristicas Mapeamento
Consisténcia
RestricGes
Feedback
Affordance
Percurso Visibilidade?
Cognitivo Compreenséo?
Eficacia?
Feedback?

ORr P NOPFRLrOON B
OO O WwW|oo oo
OPRP ORPIP OO0, W

Percebeu-se que alguns problemas de interacdo foram encontrados em ambas as
técnicas de avaliacdo. No site do baldo da informética foi 0 menu de produtos e na pagina de
pagamento, no site mega mamute foi apenas no menu de produtos e no submarino foi
verificado problemas no menu de produto e na pagina de carrinho de compras.
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Um estilo de interacdo que se pode destacar que somente possui no site do
submarino é a interagdo por manipulacdo direta, em que o usuario pode arrastar a imagem do
produto para um o carrinho de compras. Essa interacdo € simples de ser utiliza e possui
mensagens orientando o usuario de como fazer isso.

5. Concluséao

Na realizacdo deste trabalho aplicando as teorias de design de interacdo em
website do tipo comércio eletrdnico, verifica-se que sdo aplicadas, metaforas de interface
virtual, buscando sempre passar a representacdo de elementos do mundo real para o design
dos sites com o objetivo de tornar a experiéncia com o usuério cada vez melhor.

Com a aplicacéo da avaliacdo em um sistema interativo pode-se saber se apoia as
necessidades e tarefas a serem realizadas. Existem varios métodos de avaliacdo que podem ser
aplicados em um sistema seja na fase de projeto até apOs o sistema estar operando. A
avaliacdo pode ser feita em forma de inspecdo onde séo envolvidos projetistas ou através de
observacdo onde o usuario faz parte a maior desse processo de avaliacdo. Nesse trabalho
foram utilizados dois métodos de avaliacdo, percurso cognitivo e avaliacdo heuristica, pois
sdo métodos mais rapidos e exigem menos estrutura para a execucdo dos testes.

Com a avaliacdo que foi realizada nos trés sites de comeércio eletrnico, percebeu-
se que todos os sites apresentaram problemas em relacdo as tarefas realizadas pelo usuario e
na parte de projeto de interface do site. O site que mais apresento problemas foi o baldo da
informatica sendo que os maiores problemas foram nas partes de navegacdo do produto e no
processo de pagamento. No site do mega mamute, apresentou menos problemas sendo a maior
parte deles na lista de produtos, na tela de escolha de pagamento e no recurso captha, que
poderia se substituido por um sistema de seguranca mais facil para o usuario utiliza-lo. O site
gue mais atendeu os requisitos das avaliacdes foi o submarino, e que o problema de maior
gravidade € na parte do carrinho de compras, mais especificamente nas funcbes de alterar
quantidade e remover produto. Conclui-se que com a avali¢do € possivel melhorar e corrigir
diversos problemas a fim de melhorar a interacdo do usuario com os sites.

Na realizacédo deste trabalho conclui-se que a interacdo em interfaces dos sites de
comeércio eletrdnico vem em uma evolucdo e melhorando cada vez mais na comunicagdo com
0 usuério, porém em alguns elementos como menus de produtos, selecdo de métodos de
pagamento e carrinho de compras, podem ser aprimorados.
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