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Resumo

As heuristicas de Nielsen sao afirmacoes que compoem um método generalista de avaliagao
de usabilidade em sistemas e produtos, porém estudos ja apontam a necessidade de se de-
senvolver métodos especificos para diferentes contextos de uso. O objetivo deste trabalho
é entender como as dez heuristicas podem ser otimizadas no design de Landing Pages,
fornecendo uma priorizacao do impacto de cada uma delas; e um direcionamento pratico
de como designers, desenvolvedores e gestores podem utilizd-las. Para isso, é feita uma
revisao de literatura relacionada aos conceitos apresentados e um estudo das diferentes
metodologias para se avaliar a usabilidade em interfaces. Com isso, é feita uma pesquisa
qualitativa para analisar a experiéncia do usuario em um cenério de testes, para avaliar
isoladamente o impacto de cada heuristica. Esse experimento resulta na ordenacao delas
por prioridade, baseado em critérios objetivos de usabilidade e na descricao de como cada
uma pode ser usada nesse contexto. Portanto, pessoas envolvidas na criacao de Landing
Pages podem, a partir desse estudo, projetar ou avaliar interfaces com maior eficacia,
eficiéncia e satisfagdo, com o apoio de um referencial pratico de aplicacdo das heuristicas

de Nielsen nesse contexto.

Palavras-chave: landing pages, heuristicas de Nielsen, heuristicas, design, UX, usabili-

dade, avaliagao heuristica, teste de usabilidade



Abstract

Nielsen’s heuristics are features that are a general method of evaluating usability in sys-
tems and products but studies show the need to develop specific methods to different
contexts of use. This work’s goal is to understand how the ten heuristics can be opti-
mized in Landing Page design providing a priorisation on the impact of each of them;
and a practical direction on how designers, developers and managers can use them. For
this, a literature revision is made relating to the concepts presented and a study on the
different methods to evaluate usability in interfaces. With this, a qualitative research is
done to analyze the user experience in a test scenario to evaluate each heuristics impact
alone. This experiment results on their ordination by priority, based on objective usability
criteria and in the description on how each one can be used in this context. Therefore,
people involved in the Landing Page creation can, from that study, design or evaluate
interfaces with more effectiveness, efficiency and satisfaction, with the support from a

practical reference of application of the Nielsen heuristics in this context.

Keywords: landing pages, Nielsen Heuristics, heuristics, design, UX, usability, heuristic

evaluation, usability test
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Capitulo 1
Introducao

A experiéncia de uso de uma interface é a maneira que o usudario interage com sistemas
digitais [3]. A 4rea de estudo de Interacdo Humano-Computador visa estudar como seres
humanos lidam com essas interagoes, seguindo cinco topicos inter-relacionados: Natureza
da Interacao Humano-Computador; Contexto de Uso de Computadores; Caracteristicas
Humanas; Sistema Computacional e Arquitetura de Interface; Processo de Desenvolvi-
mento [4].

Em uma abordagem de UX design (Design de Experiéncia do Usudrio), a Interagao
Humano-Computador estuda como o ser humano interage com esses sistemas subjetiva-
mente, uma vez que a experiéncia de cada usuario varia de acordo com fatores pessoais e
externos [5]. Um dos critérios da experiéncia do usudrio é a usabilidade, que é composta
por cinco atributos: Facilidade de Aprendizado; Eficiéncia; Facilidade de Memorizagao;
Minimizagao de Erros; e Satisfacao [6].

As heuristicas de usabilidade propostas por Nielsen [7] sdo amplamente conhecidas no
campo do design de experiéncia do usuario. Essas defini¢oes foram criadas em 1995 para
representar os principais problemas de usabilidade encontrados em sistemas, sejam eles
computacionais ou ndo. A prépria definicdo proposta em seu artigo é formular o minimo
possivel de caracteristicas que sejam completamente abrangentes para auxiliar na tomada
de decisao em diversos segmentos. Essas convengoes de design podem ser adaptadas para
diversos contextos de uso, para que sejam criadas diretrizes especificas.

Um modelo de interface bastante reproduzido na internet, sobretudo no segmento
comercial, ¢ o de Landing Pages, ou, em traducao literal: pagina de destino. Esse tipo
de pagina web é comumente utilizada para divulgacao de produtos e servigos online e é
mostrada ao usuario a partir de uma interacao via buscador ou via anincios. Em um
negocio digital moderno, deve-se realizar esforcos para converter visitantes do site em
clientes [8].

-

E um procedimento comum em pequenas empresas, também, montar seus softwares



baseado apenas no interesse de stakeholders. Essa é uma conduta que pode prejudicar a
viabilidade de projetos, pois nem sempre o responsavel pelo projeto conhece as demandas
dos usuarios. O ideal, portanto, é remodelar os processos para que haja preocupacao com
as necessidades do usuério no processo de prototipagao e desenvolvimento [9].

Uma andlise heuristica nao cobre todos os pontos necessarios referentes a um teste
de usabilidade [10]. No entanto, observar se a usabilidade segue os principios de Nielsen
é uma tarefa que nao demanda muito tempo nem esforgo, se comparada com formas
de avaliagdo que envolvem usudrios. Um desses métodos é o teste A/B, que serve para
mensurar os impactos de determinada mudanca entre versoes do site [8]; entrevistas;
pesquisa de satisfacio; entre outros.

O desenvolvimento deste estudo baseia-se na percepc¢ao de que as heuristicas de Nielsen
podem ser especificadas para o contexto de Landing Pages. Ao definir as diretrizes para o
teste de usabilidade, se elas forem muito abrangentes, por mais que torne a analise mais
simples, pode-se perder detalhamento de alguns problemas de usabilidade [11]. Outras
aplicagoes do modelo generalista de heuristicas de Nielsen mostraram-se mais efetivas ao
derivar o conjunto original das regras propostas em um subconjunto mais detalhado [12]
[13] [14].

As heuristicas de Nielsen sao mais simples de usar, e normalmente ja sao conhecidas
pelos avaliadores, portanto exigem menos tempo de capacitacao antes de uma avaliacao
de usabilidade. Entretanto, heuristicas especificas permitem uma avaliacdo de uma maior
diversidade de problemas e, portanto, tém um potencial de eficicia maior [15]. Na cate-
goria de sistemas bancarios, por exemplo, foi notada uma maior preocupacao do usuario
quanto a seguranca da aplicagdo, entao recursos que tornam o servigo mais confiavel sao
prioridade. Esse critério nao havia sido abordado nas heuristicas generalistas, portanto foi
proposto um novo subconjunto de critérios de avaliagdo, que contemplassem a usabilidade
dentro de um contexto no qual a confiabilidade é o principal foco do sistema [16].

Nao sao apenas as categorias do software que impactam a andlise de usabilidade, as
heuristicas também podem ser revisadas a depender do dispositivo utilizado. Quaisquer
alteragoes referentes ao contexto de uso devem ser ponderadas, uma vez que aplicagoes
para smartphones também foram otimizadas ao se criar heuristicas especificas [17].

Apesar de trabalhos recentes proporem novos métodos de avaliacao, as heuristicas de
Nielsen ainda sao a base para a derivacao de novas heuristicas em diversas publicacoes
atuais [16] [17] [18] [19] [20]. A preferéncia nos estudos pela metodologia proposta por
Nielsen deve-se a fatores como popularidade [20] e facilidade de uso [21]. Dessa forma,
para este trabalho, também sera utilizado como base o método de avaliacao de heuristicas

proposto por Nielsen [7].



1.1 Problema de Pesquisa

A criacao de Landing Pages é um processo que necessita de um conjunto de requisitos para
atingir seu objetivo de converter visitantes em clientes. O processo de design de interfaces
centrado no usudrio (UX design), busca validar as hip6teses de escolhas visuais a partir
de pesquisa com pessoas. Um recurso para realizar pesquisas com um maior nimero
de usuarios ¢é oferecer algum incentivo financeiro, desde ajuda de custo, até pequenos
prémios. Isso serve para engajar a comunidade e conseguir mais facilmente a adesao
de novos participantes. Entretanto, fazer isso implica na necessidade de realizar um
investimento para realizar pesquisas com usudrios (pesquisa primadria)[22].

Como pesquisas primarias geram custos, pequenas empresas tendem a evita-las para
diminuir gastos. Dado esse contexto, surge a necessidade entao de realizar métodos se-
cundarios, que consistem em observar estudos de terceiros para tomar decisdes. Recrutar
usuarios para pesquisas pode envolver gastos com divulgacdo, ajuda de custo, contrata-
¢ao de entrevistadores, entre outros. Tudo isso, apesar de ser um investimento, pode
inviabilizar projetos com orgamento muito limitado [23].

As heuristicas de Nielsen sao uma forma de testar a interface que nao depende da par-
ticipagao do usudrio final. Para maximizar os resultados de empresas que nao conseguem
investir em pesquisas primarias para tomar decisoes de design assertivas para suas paginas
web, foi levantada a seguinte pergunta: como as heuristicas de Nielsen podem ser

otimizadas para serem utilizadas no contexto de Landing Pages?

1.2 Justificativa

A utilizacao das heuristicas de Nielsen pode reduzir custos de avaliacao, principalmente
se houver pessoas capacitadas para aplicar uma avaliagdo heuristica na equipe, pois é
possivel tracar um padrao de design sem entrar em contato direto com o usudrio final
[24]. Vale ressaltar que, mesmo sem uma comunica¢ao primaria com pessoas, a andlise
heuristica ainda é uma forma de centrar as decisdes de design no comportamento do
usuario, afinal tais regras foram definidas a partir de um amplo estudo que envolveu
especialistas em Interacdo Humano-Computador, cujo resultado foi compor uma série de
observagoes gerais sobre quais fatores sdo mais relevantes para o usuario em um contexto
de utilizagao de interfaces web [25].

Adaptar heuristicas de usabilidade levando em consideracao determinado contexto de
uso ja se mostrou eficaz para aprimorar a analise realizada por especialistas em IHC [11],
[12], [14], [13]. Dessa forma, é justificada a intengdo de promover andlises especificas em

diferentes casos para que se tenha uma visdo do comportamento das Heuristicas de Nielsen



em um contexto diferente, que é o da criagao de Landing Pages [12]. O uso prético das
heuristicas de Nielsen tende a tornar-se abstrato, dada a caracteristica generalista dessas
regras. Portanto, explicar especificamente como cada heuristica deve ser interpretada

possibilitard uma avaliacao de usabilidade mais precisa [11].

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é otimizar as avaliagdes de usabilidade em Landing Pages

por meio da priorizacao e do detalhamento das heuristicas de Nielsen nesse contexto.

1.3.2 Objetivos Especificos
o Revisar literatura acerca das heuristicas de Nielsen e de Landing Pages.

e Analisar como as heuristicas de Nielsen sdo aplicadas em diferentes contextos de

uso.

o Realizar teste A/B com o protétipo de uma Landing Page para observar o impacto

de cada heuristica isoladamente.

o Detalhar como as heuristicas de Nielsen podem ser utilizadas em Landing Pages de

forma simples e pratica para otimizar os resultados de aplicagao desta técnica.

1.4 Resultados Esperados

O resultado final esperado desse trabalho é a elaboragdo de um contetdo direcionando
a aplicacao das heuristicas de Nielsen na criacao e revisao de Landing Pages. Dessa
forma, profissionais da area de design, programacao ou gestao de projetos que possuam
a responsabilidade de projetar ou avaliar usabilidade poderao encontrar mais pontos de

atengao ou melhoria na interface de uma Landing Page.

1.5 Metodologia de Pesquisa

A metodologia escolhida para esta pesquisa tem como fundamentacao o modelo proposto
por Quinones et al. [2]. Esse processo foi criado pelos autores com o objetivo de criar novas
heuristicas de usabilidade. Foi notada a necessidade de avancar os estudos na avaliacao

heuristica em diferentes contextos de uso especificos, visto que as heuristicas de Nielsen



sao generalistas. A partir disso, foi criada essa metodologia, que parte dos tradicionais
métodos de revisao sistematica de literatura e experimentacao para aprimorar heuristicas

para um determinado contexto em 8 etapas:

1. Exploratéria: Realizar uma revisao de literatura.

2. Experimental: Analisar dados obtidos em experimentos prévios para coletar infor-

macoes adicionais que nao foram identificadas na etapa anterior.

3. Descritivo: Selecione e priorize os topicos mais importantes de todas as informagoes

coletadas nas etapas anteriores.

4. Correlacional: Combinar os recursos do dominio de aplicativo especifico com os atri-

butos de usabilidade/UX e heuristicas existentes (e/ou outros elementos relevantes).

5. Selegao: Filtrar e direcionar o conjunto existente de heuristicas de usabilidade/UX

com base na Etapa 3 (e/ou outros elementos relevantes).

6. Especificacdo: Especificar formalmente o direcionamento de heuristicas de usabili-
dade/UX.

7. Validacao: Validar a filtragem de heuristicas através de varios experimentos quanto

a sua eficacia e eficiéncia na avaliacdo da aplicagao especifica.

8. Refinamento: Refinar e melhorar o estudo realizado com base no retorno obtido na
Etapa 7.

As etapas 7 e 8, de validagao e refinamento, fazem parte da criacdo de um novo
modelo heuristico. Este trabalho se propoe apenas a projetar uma especificacdo diante
do conjunto das heuristicas de Nielsen, de forma que a validagao e o refinamento podem
ser explorados como trabalhos futuros, juntamente com a criacao de novas heuristicas,
caso seja constatada essa necessidade. O fluxograma de etapas que serao utilizadas para
este trabalho estao descritas na figura 1.1, com o enunciado das 6 primeiras etapas da
metodologia de Quinones [2] adaptadas para as atividades ficarem descritas de forma
mais objetiva quanto ao que se espera atingir ao final desse trabalho. Para explicitar
as adaptacoes realizadas, a tabela 1.1 especifica as atividades presentes na monografia

(figura 1.1), equivalentes as etapas propostas por Quinones et al. [2].



1. Revisar literatura acerca 2. Analisar e sintetizar o estado
das Heuristicas de Nielsen —P®|da arte referente a correlagdo
e Landing Pages dos conceitos apresentados

4. Analisar o resultado das 3. Conduzir pesquisas _
pesquisas com foco em encontrar[¢7] qualitativas no formato de entrevistas,
pontos de melhoria seguindo a metodologia de testes A/B

:

5. Filtrar heuristicas por relevancia p—»

6. Propor uma otimizagdo no
uso das heuristicas de Nielsen
para o contexto da criacéo de
Landing Pages

!

Figura 1.1: Fluxograma da metodologia de pesquisa.

Etapas realizadas neste trabalho | Etapas Propostas por Quinones
et al. [2]
1 1
2,3
3,4 4
5 5
6 6

Tabela 1.1: Equivaléncia das atividades deste trabalho com referéncia ao proposto por
Rusu et al. [2].

1.6 Estrutura do Trabalho Final de Curso

No Capitulo 2 , é apresentado o referencial tedrico responsavel por contextualizar a teoria
do presente trabalho, subdividido em assuntos como usabilidade, experiéncia de usuéario,
heuristicas de Nielsen, criacao de Landing Pages, e os conceitos relacionados ao tema. No
Capitulo 3, é explorada a metodologia utilizada para realizar o experimento, de forma
a alcancar os objetivos previamente definidos. Através da comparacao de diferentes for-
mas de analisar a usabilidade de uma Landing Page, é definida uma estrutura aceita na

literatura. Ao final desses dois capitulos, sera realizada a etapa experimental, em que



usuarios-finais serdo consultados de acordo com a metodologia de experimento definida.

No Capitulo 4, sao apresentados os resultados do experimento e a organizacao destes
em graficos para melhor compreensao dos dados coletados. No Capitulo 5 é feita uma
andlise comparativa com os resultados dos testes A/B para que seja realizado um de-
talhamento das heuristicas baseado em seu impacto. Por fim, no Capitulo 6, teremos
uma conclusao referente ao experimento realizado, com aprofundamento no contexto de

Landing Pages, bem como uma discussao sobre futuros trabalhos relacionados ao tema.



Capitulo 2
Referencial Teorico

Neste Capitulo, serdo apresentados conceitos importantes para a contextualizacdo do
trabalho, com o objetivo de fornecer uma base tedérica para o tema. Primeiramente,
¢ feita uma andlise geral da area de Interagdo Humano-Computador, especificando a
teoria até o conhecimento atual sobre heuristicas de Nielsen. Apos isso, é feita uma
definicdo sobre o que é uma landing page e quais sao os conceitos correlatos a esse tipo
de interface. O método de pesquisa para encontrar os artigos que fundamentaram a
presente revisao da literatura foram buscados nas bases eletronicas: Biblioteca Digital
ACM, IEEEXplore, Google Scholar, Digital Bibliography & Library Project (DBLP) e
SpringerLink. Foram utilizadas as palavras-chaves Landing Pages, usability, usability

testing, heuristic evaluation.

2.1 Interagdo Humano-Computador (IHC)

Conforme Oliveira e Oliveira [3], a partir do momento em que seres humanos passam a,
utilizar sistemas digitais para realizar tarefas, é preciso considerar essa perspectiva para
ser analisada. Um usuario tem contato apenas com uma interface e esta é, portanto,
a Unica referéncia avaliativa que ele tem. Para um leigo, pouco importa a linguagem de
programagao utilizada no sistema, tampouco a metodologia de desenvolvimento escolhida;
a preocupagao do usuario é quanto a sua experiéncia de uso. O conceito de interface,
porém, nao se restringe ao visual, isto é, disposicao de elementos estéticos. E preciso
considerar também todas as informagoes chegadas ao usuario referentes ao processamento,
como tempo de resposta, facilidade de uso e corretude do processamento.

Considerando a necessidade de aprofundar pesquisas relacionadas a essa interface, a
area de THC visa estudar cinco tépicos inter-relacionados, conforme proposto por Hewett
et al. [4]: Natureza da THC; Contexto de Uso de Computadores; Caracteristicas Humanas;

Sistema Computacional e Arquitetura de Interface; Processo de Desenvolvimento.



Barbosa et al. [25] descreve a aplicagao pratica desses tépicos. A Natureza da IHC
busca descobrir o que ocorre enquanto o usudrio utiliza um sistema interativo. O Con-
texto de Uso analisa as variagoes de usabilidade baseadas nas diferencas socioculturais
entre as pessoas. As Caracteristicas Humanas individuais visam compreender os dife-
rentes graus de facilidade de interacao entre o usuéario e um artefato computacional, bem
como a curva de aprendizado para utilizar uma nova interface. O Sistema Compu-
tacional e Arquitetura de Interface trata do projeto de sistemas que proporcionem
experiéncias de uso satisfatorias. Por fim, o Processo de Desenvolvimento ¢ a parte
pratica na qual todos os conceitos anteriores devem ser aplicados para que haja um bom
produto final.

Considerando os fatores acima descritos, acerca dos estudos sobre Interagoes Humano
Computador, é preciso analisar de que forma tais intera¢cdes podem ser otimizadas, tal
que, no contexto explicitado, usuarios realizem suas tarefas.

De acordo com Tidwell et al. [26], o elemento primario e principal para realizar
design de interagoes, deve ser definir quem serd o usuario daquela interface. Todas as
decisbes devem levar em consideragao a forma como os cinco tépicos de IHC [4] afetam a

experiéncia individual de quem sera beneficiado pelo resultado da criacdo do produto.

2.1.1 UX Design

Unger e Chandler [27], definem UX Design a partir do conceito de experiéncia do usudrio,
que é como as pessoas possuem sensacoes e percepc¢oes ao interagir com elementos da
interface. A partir disso, o design deve ser feito com a inten¢do de influenciar os usudrios
positivamente.

Para Teixeira [5], o usuério é, simplesmente, aquele que usa determinado produto para
cumprir uma fun¢ao. Consequentemente, “Experiéncia do Usudrio (UX)” refere-se a como
o ser humano interage com produtos, digitais ou nao, considerando que a experiéncia é um
fator subjetivo a cada usuario, de acordo com a influéncia de fatores humanos e externos.

Peter Morville [28] define os componentes do que ele chama de “Colmeia da Experiéncia

do Usudrio”, que sao fatores que representam qualidades de uma experiéncia do usuario:

o Util. Em um processo de design, pensar em como as solugoes podem tornar-se mais

uteis para o usuario, é o ideal para realizar criagoes inovadoras.

o Usavel Tornar a interface facil de se usar é um ponto vital, em conjunto com os

demais.

o Desejavel A busca por eficiéncia deve ser temperada por uma apreciacao pelo poder

e valor da imagem, identidade, marca e outros elementos do design emocional.



« Localizavel Deve haver o esfor¢o para projetar sites navegaveis e objetos localizaveis

para que oS USUArios possam encontrar o que € preciso.

e Acessivel Da mesma forma que nos prédios existem elevadores e rampas, os sites

devem ser acessiveis a pessoas com deficiéncia.

» Confidvel Gragas ao Web Credibility Project [29](Projeto de Stanford que investiga
questoes que passam credibilidade), pode-se entender melhor quais elementos do

design influenciam a credibilidade do projeto aos olhos do usuério.

« Valioso Os sites devem acrescentar valor para os stakeholders. Para organizacoes
sem fins lucrativos, a experiéncia do usuario deve avancar a missao. Para organiza-
¢oOes que visam o lucro, deve-se contribuir para satisfazer as necessidades e melhorar

a satisfacdo do usuério.

Os topicos presentes que compoem a Colmeia de Experiéncia do Usudrio também
podem ser aplicadas a diversas outras areas, porém isso é crucial no projeto de interfaces
centradas no usuario, pois a necessidade vai além de realizar uma tarefa, é algo emocional

que deixa lembrancas, agregando assim valor ao produto.

2.1.2 Usabilidade e Testes de Usabilidade

A usabilidade, conforme defini¢do de Barbosa et al. [25], trata da forma como as carac-
teristicas do usuario afetam o uso de um sistema interativo. Atributos como a cognicao
e as emogoes afetam a experiéncia do usuério e, considerando esses fatores, o design da
interface deve possibilitar interagoes sem barreiras que o impegam de realizar suas tarefas
dentro do sistema. A definicdo de usabilidade, no contexto de critérios de qualidade de
software, é definida pela norma ISO/IEC 9126 (2001) [30] como:

Um conjunto de atributos relacionados com o esforgo necessario para o uso de um
sistema interativo, e relacionados com a avaliacdo individual de tal uso, por um
conjunto especifico de usuarios.

Ao encontro da defini¢ao proposta pela norma ISO, Nielsen [6] explica que a usabili-

dade possui multiplos componentes, que podem ser categorizados em cinco atributos:

o Facilidade de Aprendizado: o usuario deve aprender a usar o sistema rapida-

mente.

o Eficiéncia: uma vez que o usuario aprende a mexer no sistema, espera-se que ele

consiga maximizar sua produtividade.
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o Facilidade de Memorizagao: o sistema deve ser de facil reconhecimento para

usuarios esporadicos nao terem dificuldade em opera-lo.

 Minimizagao de erros: a taxa de erro de sistemas digitais deve ser a menor possi-

vel e, quando este for inevitavel, o usuario precisa conseguir contorna-los facilmente.

o Satisfacao: trata-se da andlise subjetiva que cada pessoa realiza apds utilizar um

sistema.

Segundo Rubin e Chisnell [31], teste de usabilidade é um processo que, a partir da
selecao de participantes, avalia se um produto atende aos critérios de usabilidade dese-
jados. O teste de usabilidade ¢ uma ferramenta de pesquisa com raizes na metodologia
experimental classica, cada abordagem de teste tem objetivos diferentes, bem como re-
quisitos de tempo e recursos. Para testes simples de usabilidade, Barnum [32] define
um processo em quatro etapas para propor mudancas de design: Estabelecer o perfil do
usuario; Criar cenarios orientados a tarefas; Usar um processo de “pensar em voz alta”; e
Fazer mudancas e testar novamente.

A metodologia parte do principio de que cada pessoa tem niveis diferentes de conheci-
mento acerca do contexto de uso do sistema, logo, em uma abordagem centrada no usuério,
estabelecer o perfil do usuario é uma etapa essencial para otimizar os resultados do teste.
Mais uma vez pensando na barreira financeira dos testes de usabilidade, os experimentos
precisam ser direcionados ao objeto da andlise, dessa forma, criar cenarios orientados a
tarefas permite que o usuario tenha um objetivo especifico, que ird direciona-lo ao que o
designer deseja verificar.

Para captar a experiéncia do usuario ao longo da navegacao pelo sistema, deve-se
usar um processo de “pensar em voz alta”, que estimule-o a expressar seus pensamentos,
sensagoes e duvidas, para que se colete informagoes mais precisas sobre a experiéncia do
usuario como um todo, sem realizar inferéncias. Considerando um processo continuo de
desenvolvimento do sistema, é esperado, ainda, fazer mudancas e testar novamente. Apos
alterar a versao anterior, o designer deve validar se a nova versao do sistema reflete em
uma melhora na experiéncia do usuario, repetindo o ciclo de testagem e criando varias

iteragoes de solucao de problemas.

2.2 Heuristicas de Nielsen

Interfaces com uma boa usabilidade, conforme pontua Nielsen [6], possuem caracteristicas
basicas em comum. Isso possibilita uma categorizacao na forma como uma interface pode

ser interpretada, do ponto de vista do usudrio, o que possibilita a criacao de um sistema de
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avaliacao de usabilidade objetivo, o qual conta com um conjunto predefinido de critérios
para encontrar barreiras para uma boa experiéncia do usuario.

Nielsen [7] propos dez principios gerais para o design de interfaces. Ele as chama de
“heuristicas”, por se tratarem de regras abrangentes de verificacao e nao guias especificos

de como realizar um projeto. As dez heuristicas sao:

2.2.1 Visibilidade do Status do Sistema

A interface deve ser clara quanto ao que esta acontecendo no sistema, sempre passando
feedbacks aos usuarios. Isso permite que ele entenda o processo realizado pelo sistema.

Interacoes previsiveis tornam o produto mais confiavel.

2.2.2 Compatibilidade Entre o Sistema e o Mundo Real

O design deve ser pensado no intuito de tornar-se familiar para o usuario. Solugoes digitais
devem refletir conceitos do mundo real para simplificar as informagdes para o seu ptublico.
Deve-se projetar informacgoes visuais com base em convencoes ji conhecidas para que a

experiéncia final parega intuitiva.

2.2.3 Controle e Liberdade Para o Usuario

Erros fazem parte da experiéncia do usudrio. E preciso se preocupar com formas de evitar
a frustragdo de quem utiliza um sistema ao controlar o fluxo de navegacao com opc¢oes

que permitam o cancelamento de processos e reinicio de atividades.

2.2.4 Consisténcia e Padronizacao

Ao criar interagoes no sistema, elas precisam ser projetadas de forma padronizada para que
o usuario nao se confunda. Vale lembrar também das convengoes utilizadas em outras
interfaces, pois usuarios passam a maior parte do tempo utilizando outras interfaces,
portanto a expectativa dele é de que todas tenham uma forma de se utilizar similar. Nao
manter a interface consistente com o padrao pode aumentar a carga cognitiva da aplicacao

ao forcar o usuario a aprender algo novo para realizar sua tarefa.

2.2.5 Prevencao de Erros

Erros sao frustrantes para o usuario, portanto deve-se evita-los. Intervengoes que podem
ser feitas sdo, por exemplo: eliminar condi¢bes com alta probabilidade de erros e inserir

opc¢ao de confirmagao antes que o usuario realize uma agao importante.
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2.2.6 Reconhecimento em Vez de Memorizacao

Deve-se minimizar o trabalho do usuario a partir do reconhecimento. Isso incluir mostrar
novamente informacoes relevantes repetidas vezes em diferentes telas. As informagoes
necessarias para realizar as operacgoes da presente tela devem estar todas visiveis nesta
mesma tela, pois isso evita que o usuario precise retomar seu fluxo de navegagao por causa

de esquecimento.

2.2.7 Eficiéncia e Flexibilidade de Uso

Para aplicacoes de uso recorrente, é preciso considerar a otimizacao de tempo de rea-
lizacao da atividade para usuarios acostumados com a interface. Um claro exemplo de
flexibilizacao do uso de um sistema é a criacdo de atalhos no teclado, pois é possivel

utilizar a aplicacao sem eles, mas, para usuarios avancados, os comandos sao benéficos.

2.2.8 Estética e Design Minimalista

O design de interfaces deve remover informacao irrelevante ou raramente necessaria para
o sistema, caso contrario, informacoes relevantes irdo competir pela atencdo do usuério.
No entanto, estilizacbes sao permitidas, desde que nao comprometam a visibilidade dos
elementos visuais priméarios, isto é, aqueles que referem-se as atividades principais do

usuario no sistema.

2.2.9 Ajude os Usuarios a Reconhecerem, Diagnosticarem e

Recuperarem-se de Erros

Quando um erro acontece, ele precisa ser claramente descrito, indicando o problema de

forma que o usuario final entenda e, caso possivel, ajude-o a encontrar uma solugao.

2.2.10 Ajuda e Documentacao

O sistema ideal é aquele que pode ser utilizado sem nenhuma explicagao adicional, isto é,
que o usuario ja saiba mexer nele com o conhecimento prévio, do mundo real e de outras
interfaces. Entretanto, pode ser preciso inserir algum tipo de documentacao para ajudar
os usuarios a entenderem como completar as tarefas desejadas. Essa explicagdo deve ser

minimalista e pratica para ajudar o usuario da melhor forma.
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2.3 Landing Pages

Conforme definido por Ash et al. [33], uma Landing Page é, resumidamente, qualquer
pagina web que o usuario acessa pela primeira vez, naquele dominio, para realizar alguma
acao importante no site. Uma Landing Page pode ser uma parte do site principal ou uma
pagina separada redirecionada a partir de uma campanha de marketing. O objetivo desse
tipo de pagina ¢ promover o que ¢ conhecido na area como “conversao”: preenchimento

de um formulério, compra ou download.

2.3.1 Otimizacao da Taxa de Conversao e Teste A/B

Meissner [34] destaca a importdncia de um comércio digital se preocupar com a taxa
de conversao de suas Landing Pages, uma vez que isso afeta diretamente o faturamento
da empresa. A Taxa de Conversao é uma métrica que permite aos designers identificar
quantitativamente oportunidades de testar alteragoes que visam melhorar a experiéncia
do usuario e, consequentemente, as vendas.

O estudo aponta, ainda, que boa usabilidade e experiéncia do usuario sao um fator
de impacto na taxa de conversdo, uma vez que, uma navegacao otimizada pela interface
causa menos frustragao e, portanto, menos desisténcia por parte dos usuarios.

Um modelo de otimizacdo de taxa de conversdo comumente aplicado é o teste A/B.
Conforme defini¢ao de Gafni e Dvir [35], esse simples teste envolve a criagdo de um design
de base e um design alterado em um elemento especifico. Essa é uma forma de isolar uma
variavel para verificar o impacto da mudancga realizada.

O experimento realizado pelos autores avalia a diferenca na taxa de conversao ao
diminuir o conteiido de uma Landing Page: enquanto a versao A, de controle, conta com
278 palavras, a versao B, de teste, conta com apenas 42. O teste revelou que a versao
B teve uma taxa de conversao 14,61% maior que a versao A, logo apenas a pagina com

contetildo mais enxuto foi mantida para os usuarios.

2.4 Trabalhos Correlatos

Rusu et al. [15] contestaram a simplicidade das heuristicas de Nielsen em seu artigo.
Para realizar uma avaliagao de usabilidade, sao chamados avaliadores com conhecimento
na area de experiéncia do usuario para encontrar problemas em determinado sistema. De
acordo com o estudo realizado, as heuristicas de Nielsen sao um método reconhecido e fre-
quentemente aplicado por essas pessoas, portanto simples de usar. Porém, o experimento
mostrou que heuristicas especificas possuem um potencial maior de detectar problemas

de usabilidade na andlise. O estudo nao chega a determinar qual seria o conjunto ideal
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de heuristicas, nem apontar uma solucao, apenas informa a relevancia de se pensar em
heuristicas diferentes de acordo com o contexto de uso.

Alinhado ao pensamento de Rusu et al. [15], Fierro e Zapata [16] analisaram o funci-
onamento das heuristicas em sistemas bancarios. Elas apontam que houve um aumento
nos prejuizos relacionados a fraudes nessa categoria de aplicagdao, entao pensar em solu-
¢oes que elevem a confiabilidade do servigo é uma prioridade. O problema disso é que,
quanto mais ferramentas de seguranca sao implementadas, maior o niimero de etapas que
o usuario deve realizar para concluir sua tarefa, entdao usabilidade e seguranca precisam
ser balanceadas para a construcao do sistema. Baseado nisso, ¢ proposto no artigo uma
derivagao das heuristicas generalistas de Nielsen, considerando o contexto de priorizacao
da confiabilidade da aplicagdo. Apds aplicar um experimento, é mostrado que o conjunto
de regras proposto foi capaz de encontrar mais problemas de usabilidade do que usando
as heuristicas de Nielsen.

No contexto de e-commerce, Paz et al. [18] afirmaram que, apds a expansao da area
de engenharia de software, novas categorias de sistemas surgiram e estas nao sao mais
amparadas pelo contetido genérico das heuristicas de Nielsen. Percebendo a necessidade
de melhorar a precisao da analise de usabilidade, os autores criam um novo conjunto de
heuristicas e comparam com o anterior por meio de um experimento, que verifica a percep-
¢ao de dois grupos de avaliadores de usabilidade, os quais testam a mesma aplicagao, mas
cada um com seu conjunto de heuristicas como base. Apds a realizagdo do experimento,
os participantes responderam uma pesquisa sobre a facilidade de uso e eficacia do método
de avaliacao usado por eles. O estudo comprova que o conjunto aplicado de heuristicas
tem resultados melhores, de acordo com a percepcao dos avaliadores.

Saavedra et al. [19] também apontaram a necessidade de especificar mais as heuristicas
de Nielsen, nesse caso no contexto de sistemas de redes sociais. Os autores definem a
transmissao de informacao como objetivo principal de aplica¢oes desse tipo, logo deve
haver um destaque maior para como o usuario recebe esse contetido na interface, para
evitar frustracdes. E aplicada uma metodologia que toma como base a versio atual
(heuristicas de Nielsen) e passa por uma série de validagoes até que se chegue a uma versao
otimizada. Em uma das etapas de validacao, foi constatado que o novo subconjunto de
heuristicas detalhadas nao demonstrou melhoria em relacao as heuristicas de Nielsen, uma
vez que a quantidade de problemas encontrados foi similar. Isso mostra que nao existe
uma correlagao direta entre ter mais heuristicas e realizar uma analise de usabilidade mais
precisa.

As caracteristicas do segmento do software nao sao o tnico fator determinante para a
necessidade de se modificar as heuristicas de Nielsen. Bashir e Farooq [17] mostraram que

o dispositivo pode interferir nos critérios de usabilidade, nesse caso, mais especificamente
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ao utilizar aplicacoes em smartphones. Seguindo uma metodologia proxima a de Saavedra
et al. [19], o estudo propds um novo conjunto de heuristicas e passa por uma metodologia
de validacao para verificar as diferencas entre a avaliacdo atual e a proposta. Ao final, o
conjunto de 14 heuristicas proposto mostrou-se efetivo apds ser testado por um conjunto
amostral.

Ainda sobre a derivacao de heuristicas em diferentes contextos, é preciso validar novas
propostas e um resultado consistente pode ser alcancado com uma andalise comparada
entre diferentes abordagens. Vale ressaltar que Costa et al. [20] também propuseram um
conjunto de heuristicas especifico para aplicagoes mdveis em smartphones. Isso mostra
a relevancia do tema e a necessidade de se ampliar os estudos na area de avaliacao de
usabilidade por meio de heuristicas, principalmente por ser um estudo publicado no mesmo
ano que o de Bashir e Farooq [17]. Costa propos um modelo com 13 heuristicas de
usabilidade com o intuito de melhorar resultados de analises de usabilidade.

Amro et al. [21] perceberam que, apesar de uteis para encontrar problemas de usa-
bilidade, as heuristicas de Nielsen nao fornecem nenhum direcionamento hierarquico de
prioridade entre os problemas encontrados. Em um contexto de gestao de projetos, os
tomadores de decisao precisam saber o que deve ser priorizado para os problemas mais
graves serem resolvidos primeiro. Nesse cendrio, os autores propoem uma solu¢ao ponde-
rada por meio de um Mapa Cognitivo Difuso, cujo produto ¢é a ordenacao dos problemas
de usabilidade encontrados por gravidade ou urgéncia. O conjunto de heuristicas em si
nao sofreu alteracao, apenas a forma como ela é avaliada: ao invés do avaliador relatar o
problema, ele precisa ponderar a gravidade.

Considerando os trabalhos apresentados acima, a Tabela 2.1 descreve os recursos apre-
sentados por artigos recentes da area de usabilidade e como este trabalho complementa os
trabalhos anteriores. Rusu et al. [15] reconhecem a necessidade de criar novas heuristicas
e, para isso, descrevem um modelo de validagao para desenvolvé-las. Fierro e Zapata [16],
Paz et al. [18], Saavedra [19], Bashir e Farooq [17] e Costa [20] aplicam esse modelo para
criar heuristicas especificas para um contexto de uso. Todos, exceto Costa [20], utilizam
testes comparativos como meio de validagdo das heuristicas. Além disso, Amro et al. [21]
propoem uma hierarquizacao entre as heuristicas, para priorizar problemas mais criticos
em um projeto, por meio de testes comparativos. Este trabalho busca reunir todos estes

recursos para propOor um guia especifico para o contexto de criacdo de Landing Pages.

2.5 Sintese do Capitulo

Este capitulo apresentou o referencial tedrico com todo o contexto relacionado ao assunto

deste trabalho. Assim, foram apresentados conceitos de Interagdo Humano-Computador,
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Recursos Propostos Neste
na Literatura (15] | [16] | [17) | [18] | [19] | [20] | [21] Trabalho
Reconhecer a necessidade

de criar novas heuristicas x x x x x x x
Aplicar um método de

validagao de heuristicas x x x x x x
Heuristicas utilizadas em um

contexto de uso especifico x x x x x x
Realizacao de testes

comparativos x x x x x x
Hierarquia de prioridade

entre as heuristicas x x

Tabela 2.1: Comparativo de recursos de trabalhos correlatos e deste trabalho.

em seguida dissertou-se a respeito de UX Design, Usabilidade e como testar usabilidade,
destacando a experiéncia do usuario. Logo apos os trabalhos correlatos apresentam teorias
relacionadas as heuristicas de Nielsen, proporcionando uma melhor visao do problema
em diferentes contextos. Na ultima sessao foram descritos de forma mais detalhada as

Heuristicas de Nielsen e o conceito de Landing Pages.

17



Capitulo 3
Metodologia

Para avaliar o potencial de otimizagdo das heuristicas de Nielsen no contexto desejado,
precisamos considerar formas aceitas de andlise de usabilidade atualmente para aplicar
uma metodologia de pesquisa que nos permita tirar conclusoes acerca da usabilidade de
uma interface. Portanto, o objetivo deste capitulo é definir a metodologia para a execucao

do experimento.

3.1 Técnicas de Avaliacao de Usabilidade

Uma interface deve ser avaliada para validar se as expectativas de um projeto de design
foram devidamente atendidas, cuja consequéncia é a boa experiéncia do usuario. Uma
avaliacao de usabilidade permite aos projetistas do sistema julgarem a qualidade da solu-
¢ao criada e fazerem ajustes baseados nos feedbacks dos usuarios [25].

Um processo de teste de usabilidade, diferente de uma pesquisa quantitativa, requer
um controle maior das situagoes e exige que o usuério de fato interaja com o sistema, como
ele o faria na vida real. Para garantir a eficacia do teste, o avaliador deve reparar em uma
série de fatores demonstrados pelos participantes, que incluem mensurar a interacao com
base em eficiéncia e acuracia [36].

Fazer testes de usabilidade ndao requer, necessariamente, investimentos em recursos
laboratoriais. O processo pode ser feito desde formas bem simples que nao requerem
formalismos, mas também pode ser feito rigorosamente em um laboratorio de informatica.
Um teste basico, para cumprir com seu objetivo, precisa apenas de um notebook com
camera e microfone para que o voluntéario faga as agoes solicitadas [32].

Vejamos a seguir algumas formas validas de realizar uma avaliagao de usabilidade:
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3.1.1 Teste de Corredor

Teste de corredor (Hallway testing) é um método que trabalha com uma quantidade
limitada de pessoas com uma variacao média de quatro a seis pessoas. O nome desse teste
surge a partir da concepcao de que os voluntarios do experimento sao pessoas escolhidas
de forma aleatéria sem uma restrigao clara de publico, assim como acontece ao selecionar
pessoas na rua. Esse método pode ser usado principalmente quando o publico alvo nao
precisa ser restrito a um grupo especifico [37].

O processo de testes é bem simples, basta escolher pessoas aleatérias, testar os com-
ponentes, identificar os problemas e resolver os possiveis erros criticos. Apos isso, é feito
outro teste com um novo grupo de pessoas. Depois de algumas iteragoes, o nimero de

erros criticos deve reduzir de forma significativa [37].

3.1.2 Teste de Usabilidade Remota

Teste de usabilidade remota (Remote usability evaluation) é definido como uma técnica de
avaliagao cujo avaliador responsavel esté separado fisicamente do usudrio [38]. O teste de
usabilidade remota dé a oportunidade do processo ocorrer sem as limitacoes geograficas,
logo requer menos recursos. Permite uma economia na logistica dos materiais envolvidos
no processo de avaliagao, além da possibilidade de uma interacao online das duas partes

no processo [39].

3.1.3 Revisao de Especialistas

Revisao de especialista ¢ uma metodologia para teste de usabilidade que tem a necessidade
da contratacdo de especialistas na area para avaliar o produto enquanto os testes sao
efetuados. Os principais problemas envolvidos nessa metodologia sao relacionados ao
financeiro e logistico, devido aos custos de contratacao e deslocamento do especialista

envolvido no processo. [37].

3.2 Planejamento do Experimento

Para observar a influéncia das heuristicas de Nielsen no contexto de uso das Landing
Pages, montamos um prototipo de interface para validagao, baseado em um processo de
UX/UI design, com as etapas de planejamento, wireframing e prototipagao.
Relembrando o objetivo deste projeto, deseja-se utilizar as heuristicas de Nielsen para
avaliar a usabilidade de uma Landing Page e, com este resultado, fornecer direcionamentos

para que as heuristicas sejam melhor trabalhadas nesse contexto. Nielsen e Molich [40)]
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realizaram um experimento para validar o conjunto de principios de usabilidade que eles
desenvolveram. Para isso, foi criada uma interface de teste, com problemas de usabilidade
previamente catalogados para observar se os usudrios os encontrariam.

Partindo desse mesmo principio, projetamos uma Landing Page ficticia com o nome
Banco X, simulando a usabilidade de Landing Pages similares disponiveis na internet,
através de Benchmarks, porém sem associacdo a nenhuma marca real. Em geral, Landing
Pages possuem o objetivo claro de direcionar o usuério a fazer alguma acao importante
no site (Call to Action) [33]. No caso desse trabalho, o objetivo da pégina criada é levar

o usuario a abrir uma conta digital, que simboliza a conversao de usuario a cliente.

3.3 Wireframe

A partir da ideia geral de conteido, é feita a criacdo de Wireframes (protétipos de baixa,
fidelidade) da versao final do site. Nessa etapa os elementos graficos sdo construidos em
escala de cinza e nao representam o conteido da pagina, servem apenas para se ter uma
noc¢ao visual para guiar a construcao do prototipo. Os wireframes sao usados como uma
ferramenta para comunicar a ideia geral de um design em uma fase inicial [41].

Nosso Wireframe possui o objetivo de organizar como as informacoes serao disponi-
bilizadas na interface para o usuario. A seguir, veremos como 0s componentes visuais
foram estruturados para posterior complementagao com contetidos e estrutura de nave-
gacao. As informacoes estao dispostas na ordem em que devem aparecer na versao final

do protétipo.

3.3.1 Barra de Navegacao

A barra de navegacao nessa interface tem trés partes: logo, se¢oes e botao. A primeira,
baseada no benchmark realizado, visa deixar a marca sempre visivel para o usuario. As
secoes servem para direcionar o usuario para o conteudo de determinado bloco, através
da rolagem da tela. Por fim, o botao de acao tem o objetivo de deixar disponivel para o

usuario a opgao de abrir conta, considerada a tarefa mais importante da Landing Page.

Logo Segéo 1 Segdo 2 Segéo 3 Segéio 4 CALL TO ACTION

Figura 3.1: Barra de navegacao - esboco
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3.3.2 Tela Inicial

Seguindo o benchmark de outras Landing Pages, que, neste contexto, esta de acordo com
a heuristica de Nielsen “reconhecimento em vez de memorizagao” (se¢do 2.2.6), esta aba
do site segue um padrao muito claro: a similaridade com o design de painéis publicitarios.
Para o contetdo, deve ser pensado em um titulo chamativo e um subtitulo sucinto para

reforcar a chamada para acao.

Titulo principal H1

Subtitulo de extensdo maior de até 3 linhas
que ocupe uma parte mais extensa da tela mas
que néo passe para o lado direito.

BOTAO GRANDE DE CALL TO ACTION

Figura 3.2: Tela inicial - esbogo

3.3.3 Divisao em Blocos de Conteudo

Os blocos intermediarios foram esbogados com o principio de estruturar o contetido com
mais recursos textuais ou visuais, como mostram as figuras 3.3 e 3.4 respectivamente.

No primeiro bloco, o recurso utilizado para otimizagdo da disposicdo de texto foi
a segmentacao em topicos horizontais. Essa escolha permite dividir os contetidos em
segmentos facilmente distinguiveis, principalmente para categorizar as informagdes.

Ja no segundo, o principal é a disponibilizacdo de recursos visuais, também seguindo
a proposta de benchmark de outras paginas. Ambas as escolhas de recursos visuais estao
de acordo com as heuristicas de Nielsen “consisténcia e padronizagao” (secao 2.2.4) e

“estética e design minimalista” (segao 2.2.9).
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Titulo da secao 2,
normalmente uma frase.

Subtitulo de extensdo maior de até 3 linhas
que ocupe uma parte mais extensa da tela mas
que nao passe para o lado direito.

Titulo do tépico Titulo do tépico Titulo do tépico Titulo do topico
Lorem ipsum dolor sit Lorem ipsum dolor sit Lorem ipsum dolor sit Lorem ipsum dolor sit
amet, consectetur amet, consectetur amet, consectetur amet, consectetur
adipiscing elit. Est tellus adipiscing elit. Est tellus adipiscing elit. Est tellus adipiscing elit. Est tellus
neque faucibus cras tellus neque faucibus cras tellus neque faucibus cras tellus neque faucibus cras tellus
pellentesque volutpat in. pellentesque volutpat in. pellentesque volutpat in. pellentesque volutpat in.
Cursus sed nisl phasellus Cursus sed nisl phasellus Cursus sed nisl phasellus Cursus sed nisl phasellus
sit ornare arcu cras. sit ornare arcu cras. sit ornare arcu cras. sit ornare arcu cras.

Figura 3.3: Bloco intermediario 1 - esboco

Titulo da secao 3,
normalmente uma frase.

Subtitulo de extensdo maior de até 3 linhas
que ocupe uma parte mais extensa da tela mas
que ndo passe para o lado direito.

REFORGO DA CALL TO ACTION

Figura 3.4: Bloco intermediario 2 - esboco

3.3.4 Perguntas Frequentes

Baseado na heuristica de Nielsen “ajuda e documentagao” (se¢do 2.2.10), bem como a
pesquisa de benchmark realizada, foi percebida a importancia de incluir uma sec¢ao no site
que pudesse antecipar as principais obje¢oes do usuéario que o impedissem de clicar no

botao de chamada para acao.
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Perguntas Frequentes

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing?

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing?

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing?

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing?

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing?

Figura 3.5: Perguntas Frequentes - esboco

3.3.5 Reforgco da Acgao

Esta secao aparece no final da pagina com o objetivo de chamar o usudrio novamente
para a acao principal. O conteido a ser apresentado segue os mesmos principios da
tela inicial, portanto esta relacionado a heuristica de Nielsen “reconhecimento em vez de

memorizacao” (se¢ao 2.2.6).

Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit.

BOTAO GRANDE DE CALL TO ACTION

BANNER

Figura 3.6: Refor¢o da agao - esbogo
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3.4 Protétipo

Com o contetdo planejado e os wireframes montados, a etapa seguinte é a de prototipagao.
Um protdtipo navegavel de alta fidelidade aproxima-se mais da realidade do produto e é
a forma mais intuitiva de se testar a interface com usudrios finais, pois simula a interagao

com mais clareza [41].

3.4.1 Estilizacao

Quando se desenvolve um projeto de design, seja ele de software ou nao, existe a preo-
cupagao de tornar o produto esteticamente agradavel para o usuario. A etapa de design
grafico da interface certamente é importante para o processo, mas, além da estética, o
objetivo da estilizacao é fornecer um conhecimento contextual para fazer uma abordagem
que comunique efetivamente a mensagem definida nas etapas anteriores do projeto [42].
Quando se trata de projetar uma interface para um usuario, é preciso pensar em unir os
elementos visuais com o contetido de uma forma que a pagina apresentada se conecte com
o usuario. Uma tipografia, por exemplo, ndo tem sentido sem as palavras, por isso os
elementos devem variar o estilo conforme o piblico para o qual serd mostrado [42].

O livro “A psicologia das cores: como as cores afetam a emogdo e a razao” [43]
informa sobre os diversos tons de cores e fornece subsidios para tomarmos decisoes acerca
das escolhas para interfaces. Para este projeto, escolhemos a cor verde pela representagao
da prosperidade (florescimento dos negdcios) e por ser a cor historicamente associada a
burguesia [43]. Para termos variabilidade de tons, foi criada uma paleta de cores - 3.7, pois
com isso, podemos trabalhar com mais opgoes de variagoes de contraste, para aumentar

a legibilidade na tela.

Cores neutras

Tons primarios

Tons secundarios

Figura 3.7: Paleta de cores do protétipo
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3.4.2 Conteudo

Para a construcao da versao final do protétipo, disponivel no apéndice B, utilizamos como
base a estrutura proposta nos wireframes e preenchemos o contetido com informagoes rele-
vantes acerca da abertura de uma conta digital, com atrativos e diferenciais que pudessem
estimular aos usuarios a clicar nos botoes de acao. As informacoes sao todas ilustrativas e
valem-se de uma linguagem comum para usuarios que estao acostumados com contetdos
de bancos e fintechs.

Todas as imagens e icones inseridos no prototipo fazem relacao com o contetudo textual
e servem de apoio multimidia para aumentar o engajamento e o dinamismo das interacoes.
Considerando a hierarquizacao de contetdo, a tipografia também foi organizada com
titulos e subtitulos, bem como a definicdo de estrutura visual do botao, que precisa ter
destaque sempre que aparecer.

O resultado final da interface visa atender a todos os padroes de usabilidade pro-
postos pelas heuristicas de Nielsen (se¢ao 2.2), uma vez que o experimento baseia-se na

observagao isolada desse conjunto de regras.

3.4.3 Navegacao

Um aspecto importantissimo, quando se trata de atender as heuristicas de Nielsen (segao
2.2), é preocupar-se com a qualidade das interagoes do usudrio com o sistema, isto é, a
navegacdo. Um fluxo interativo agradavel, que seja simples e claro para o usuério ird
atender heuristicas como “visibilidade do status do sistema” (segdo 2.2.1), “prevencao de
erros” (secao 2.2.5) e “eficiéncia e flexibilidade de uso” (segao 2.2.7).

Pensando nisso, o protétipo desenvolvido conta com componentes interativos, que
permitem a experimentacao das heuristicas integralmente. O botéao e suas variagoes foram
planejados para responderem ao clique do usuério (figura 3.8). Isso é uma pratica comum
em Landing Pages e, neste caso, tem o objetivo de explicitar a “visibilidade do status do
sistema” (segao 2.2.1).

Ainda pensando na navegacgao, para que os botoes sejam elementos clicaveis na in-
terface é preciso que eles redirecionem os usuarios para outra pagina. Considerando essa
caracteristica da ferramenta Figma, utilizada para a criagdo do prototipo, foi projetada
uma pagina (figura 3.9) que é mostrada ao usudrio sempre que ele clicar em um dos botoes
referentes a abertura de conta. Além da utilidade j& mencionada, o redirecionamento até
essa pagina simboliza uma “conversao” (termo utilizado no contexto de Landing Pages

quando o visitante torna-se um cliente ou faz um cadastro).
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ABRIR CONTA GRATUITA

Figura 3.8: Botoes da interface e da barra de navegagao, respectivamente, nos diferentes
estados de selecao.

VOLTAR AO INiCIO

Figura 3.9: Pagina de redirecionamento presente no protétipo.

3.5 Definicao do Experimento

O experimento a ser realizado visa utilizar o cenario de testes predefinido para analisar
padroes de usabilidade a partir dos relatos de usuarios, ao tentarem cumprir o objetivo
principal da Landing Page: direcionar o visitante a secdo de cadastro, onde ocorre a
abertura de conta.

A TSO 9241-11 [1], de 2002, define critérios objetivos para a realizagdo de uma avaliagdo
de usabilidade em ambiente computacional. Essa norma sera utilizada para priorizar com-
ponentes que promovem melhores experiéncias dos usuarios na aplicagao. Nesse contexto,

usabilidade é um conceito diretamente proporcional a eficacia, eficiéncia e satisfacao do
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usuario ao realizar determinada tarefa. Em outras palavras, é preciso que o sistema fun-
cione de forma precisa, sem erros e dificuldades para a conclusao das tarefas; com pouco
esfor¢co com relagdo aos beneficios entregados; e sem causar situagoes desconfortaveis, no

que tange a interagdo humano-computador. [1]

. resultado .
( usuario )4—— pretendido —DC objetivos )
A

tarefa ) Usabilidade: medida na qual objetivos sao
alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfagao.

(_cauipamerto ) T
equipamento
( eficacia )
resultado
( ambiente ) de uso
( eficiéncia )
Contexto de uso
( satisfacao )

( produto ) Medidas de usabilidade

Figura 3.10: Estrutura de usabilidade [1]

3.5.1 Objetivo do Usuario e Usabilidade na Landing Page

A primeira etapa da montagem do experimento sera, portanto, definir quais sdo os ob-
jetivos e o conceito de usabilidade da Landing Page escolhida para representar o nosso
sistema, conforme a ISO 9241-11 [1].

O objetivo, seguindo a andlise comparativa para a criagdo de um site do nicho esco-
lhido, ¢ possibilitar que o usuario abra uma conta digital no banco, através do cadastro
no sistema. Dessa forma, a Landing Page cumpre seu objetivo quando o usuario é redire-

cionado para a secao de abertura de conta.

» Objetivo: redirecionar o usudrio para a secdo de abertura de conta (pagina de

cadastro).

O objetivo do sistema é alcancado por meio da usabilidade, como mostra a figura
3.10. Para mensuré-la, é preciso definir as medidas de eficicia, eficiéncia e satisfagao

nesse contexto de uso.
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o Eficacia: o usuario precisa ser redirecionado para a péagina de abertura de conta

engajado para que ele nao desista de realizar o preenchimento dos dados.

o Eficiéncia: o usuario nao pode ter problemas para navegar entre as se¢oes e as
informagoes importantes acerca do funcionamento do sistema devem ser descritas
de forma sucinta, para que o usudrio seja convencido a se cadastrar no sistema (abrir

conta) com agilidade.

o Satisfacao: o usuario deve receber as principais informagoes acerca da conta sem
encontrar obstaculos pelo site, seguindo uma sequéncia légica de operacoes que o

permita concluir seu objetivo sem frustragoes.

3.5.2 Metodologia de Avaliacao de Usabilidade

Definimos o contexto de uso na se¢ao 3.2 e os critérios especificos de usabilidade na 3.5.
Com os resultados do experimento, queremos analisar qual combinacao de componentes
da interface a torna mais usavel. A partir dessa informacao, serd feito um estudo das
causas para este resultado.

Faremos o experimento com as heuristicas de Nielsen de forma incremental e similar
a utilizada por ele para a definicio do conjunto original de heuristicas [7].

No estudo das avaliagoes heuristicas de interface do usudrio, Nielsen e Molich [40] con-
duziram experimentos onde os participantes receberam um design de interface do usuario
e foram requisitados a escrever um relatério descrevendo os problemas de usabilidade
encontrados de forma precisa. Com base nisso, era feita uma pontuacgao a partir dos pro-
blemas de usabilidade descobertos que correspondiam a lista de problemas utilizados como
referéncia pelos autores. A pontuac¢ao ocorria mesmo que os problemas de usabilidade
nao fossem descritos de forma completa [40].

Na metodologia de teste de corredor, quando o teste é realizado com trés ou mais gru-
pos de usudrios, cada grupo pode conter trés integrantes, para que as funcionalidades e os
diferentes comportamentos individuais sejam padronizados. A teoria explica que um teste
perde eficiéncia a cada reaplicagao, pois a maioria dos erros e dificuldades encontrados se
repetem [44].

Segundo Gafni e Dvir [35], na metodologia de teste A/B sdo criadas duas variagdes
da mesma pagina chamadas de versoes “A” e “B”. Cada versao possui uma diferenca em
um elemento especifico, que serd testado. Os usudrios visualizam diferentes versoes da
interface de forma aleatéria, assim, com isso, é possivel analisar como as mudancas na
pagina influenciam no comportamento do usuario a partir de um espacgo amostral.

Aplicaremos o teste de corredor em conjunto com o teste A/B no protétipo construido

na secao 3.4, construindo variacoes de interface para cada heuristica de Nielsen para
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possibilitar a testagem. Por meio de teste empirico, similar ao utilizado por Nielsen e
Molich [40], validaremos as versoes respectivas a cada heuristica. Os entrevistados serdo
escolhidos seguindo a metodologia do teste de corredor, onde os entrevistados responderao
um questionario relacionado a cada versao do protétipo.

O experimento consiste, na pratica, criar versoes alternativas da Landing Page com
problemas de usabilidade de uma heuristica especifica, para que o impacto dessa auséncia
seja avaliado isoladamente. Ao todo, teremos onze interfaces de teste, que serao apresen-

tadas a trés voluntarios, cada, totalizando 33 entrevistados.

3.6 Criacao do Roteiro de Entrevistas

Conforme dito na secao 3.5.2, a entrevista deve seguir como base a realizacao de tarefas
que explorem as dez heuristicas de Nielsen, descritas na se¢ao 2.2. As perguntas e tarefas
previstas em roteiro direcionadas ao usudrio visam guiar a navegacao dele pela interface
para que sejam acessadas todas as regioes do site. Dentro da metodologia de teste de
corredor, nao é preciso controlar o experimento em um laboratoério proprio, nem condici-
onar o teste a um tipo especifico de publico, portanto, os enunciados também precisam
ser claros e simples, sem aprofundamento tedrico.

O fato do método de entrevistas escolhido ser caracterizado por um critério mais
informal nos permite garantir a efetividade do estudo a partir de uma andlise comparativa.
Logo, a analise dos resultados sera feita através da relagao ponderada entre os diferentes
resultados provenientes dos testes A/B. O roteiro entre uma versao e outra é o mesmo,
com uma leve alteracdo apenas na interface relacionada a respectiva heuristica. O roteiro
servird de base para onze variacoes da Landing Page, sendo uma de base e outras dez
representando versoes alternativas.

Para a conducao do experimento, sao necessarias duas etapas. Na primeira, o volun-
tario precisa navegar pelo site para ler o conteido da Landing Page e ter a oportunidade
de testar os diferentes recursos de navegacao. Ja na segunda, apos concluir a navegacao
pela péagina, ¢é realizado um questionario de avaliagao acerca da experiéncia do usuério,

para fornecer critérios quantitativos e qualitativos para andlise.

3.6.1 Roteiro da Etapa de Navegacao

Projetado em forma de questionario, este roteiro fornece algumas perguntas e tarefas se-
quenciais que estimulam o usuério a ler e reler a Landing Page para que ele seja estimulado

a utilizar recursos diversos de navegacao. Os itens dessa etapa sao os seguintes:

1. O que o Banco X tem de diferente dos concorrentes?
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2. Como fazer investimentos no Banco X7

3. Como economizar com o Banco X?

4. V4 até a secao de perguntas frequentes

5. Quanto tempo demora para abrir conta no Banco X?

6. Volte a secao “sobre” e anote as caracteristicas do Banco X.
7. Leia a secao “economize”

8. Abra uma conta no Banco X.

A sequéncia dos itens estimula o usuario a navegar pela Landing Page e buscar in-
formacoes em diferentes segoes, para que ele se depare com potenciais obstaculos ou
dificuldades.

3.6.2 Roteiro da Etapa de Avaliacao

Apos concluida a experiéncia de interacdo com o protétipo, o usuario serda questionado
sobre os parametros de usabilidade que desejamos mapear. O objetivo dessa avaliagao é
comparar como os usuarios mudam sua percepcao conforme determinadas heuristicas sao

ou nao aplicadas. Para chegar a essa resposta, serdo feitas as seguintes perguntas:

1. Vocé ficou com alguma duvida sobre o funcionamento do Banco X7

2. Avalie a usabilidade do Banco X de 1 a 10, de acordo com a sua experiéncia com o

site.

3. Avalie a probabilidade de vocé abrir uma conta no Banco X de 1 a 10, de acordo

com a sua experiéncia com o site.
4. Vocé teve dificuldade para concluir algum dos itens do questionario?

5. Gostaria de fazer alguma observacao adicional?

Os itens quantitativos do questiondrio (2 e 3) servem de base para a anélise das me-
didas de usabilidade (eficicia, eficiéncia e satisfagdo) apresentadas na figura 3.10 e da
probabilidade de conversao. Ja os itens qualitativos buscam permitir ao voluntario do
experimento demonstrar sua percepcao dos problemas de usabilidade dentro da interface,
de forma que ele possa informar caso a falta de determinada heuristica impacte negativa-

mente sua experiéncia.
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3.7 Sintese do Capitulo

Para elaborar a metodologia que iremos utilizar para coletar dados, revisamos diferentes
técnicas de avaliagdo de usabilidade. Constatamos que o método conhecido como teste
de corredor [37] permite maior abrangéncia de piblico e, de forma similar a Nielsen [40],
avalia a usabilidade da interface empiricamente.

Para executar o teste de corredor, seguindo um modelo de projeto valido de design,
criamos um protétipo navegavel, baseado em um planejamento de contetido e na criacao
de wireframes. O prototipo conta com onze diferentes versoes, sendo uma de base para
o experimento e outras dez variagdes baseadas em cada uma das heuristicas de Nielsen
(descritas na segao 2.2). Essas alteragoes nos permitem utilizar a metodologia de testes
A/B no contexto de Landing Pages para adaptar versoes do site e otimizar o design das
telas.

Uma vez definida a metodologia a ser utilizada, foi criado um roteiro de entrevistas
para que os voluntarios sejam direcionados acerca de determinadas tarefas que eles deverao
realizar dentro da pagina. Apds a navegagdo, os usuarios sdo questionados acerca da
experiéncia de utilizacao da Landing Page. No préximo capitulo veremos como foi a
percepcao do publico com relacao as diferentes versoes da interface e como cada heuristica

de Nielsen impacta na usabilidade das Landing Pages.
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Capitulo 4

Resultados

Uma vez definida a metodologia escolhida para desenvolvimento do experimento, esta
etapa visa apresentar a parte pratica do estudo, por meio da coleta de dados qualitativos.
Posteriormente a coleta, é realizada uma analise dessas informagoes por meio da criacao

de graficos que permitam realizar uma comparacao mais assertiva e visual.

4.1 Aplicacao do Experimento

O experimento, cuja definicao foi elaborada na se¢ao 3.5, foi executado seguindo os pa-
rametros estabelecidos anteriormente, com a metodologia de teste de corredor associada
aos testes A /B, que nos permite encontrar pontos de melhoria ap6s feedbacks dos partici-
pantes. A avaliacdo conta com um nivel de padronizacao condizente com a metodologia
definida, que equaliza o contexto de uso para os usudrios, para realizar uma avaliacao

comparativa justa entre as diferentes versoes do teste A/B.

4.1.1 Contexto de Uso

O contexto de uso é um componente multifatorial resultante de uma combinacao de cri-
térios que definem como determinado produto serd utilizado, como mostra a figura 3.10.
Como este experimento é uma avaliacdo comparativa que busca analisar as medidas de
usabilidade da aplicacao, quanto mais as outras partes da figura 3.10, propostas pela ISO
9241-11 [1], estiverem padronizadas, maior a confiabilidade de que o experimento pondera
corretamente as variacoes de usabilidade.

O local de realizacao do experimento precisava ser capaz de atender nossa demanda
de 33 entrevistas, portanto foi preciso haver um alto fluxo de pessoas. Além disso, era
preciso que o local fosse adequado para a aplicacao da entrevista, onde o usuario pudesse

utilizar o protoétipo de forma convencional. A combinagao desses fatores, somado ao fato
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da necessidade de uma alta aderéncia de participantes, nos levou a buscar um ambiente
estudantil para realizar o experimento. Todas as pessoas foram entrevistadas em um
mesmo local académico no campus da Universidade de Brasilia. As condigbes do ambiente
escolhido foram, portanto, padronizadas para a aplicacdo das entrevistas.

Quanto ao equipamento, foram utilizados dois notebooks, tal que ambos cumprem
0s requisitos minimos para executar o prototipo no software Figma, de acordo com a
documentagao oficial da aplicagao [45]. O instrumento utilizado para navegar pelo site
foi um touchpad e para gravar a interacao do usuario com a interface, foi utilizada uma
webcam, ambos embutidos no equipamento.

As tarefas também estdo padronizadas, uma vez que seguem o roteiro proposto na
secao 3.6. As entrevistas passam por um processo similar, com o minimo de interferéncia
do avaliador, para que o usuario revele suas dificuldades ao acessar a interface. Metodo-
logicamente, é ideal as tarefas serem feitas sem auxilio para que os resultados simulem
uma situaca@o real nao supervisionada [25].

E necessério que os usuérios sejam diferentes para obter percepcoes diversas acerca do
prototipo, mas, para nao ter variagoes muito bruscas no contexto de uso e, ainda assim,
coletar respostas diversas, o publico escolhido foi segmentado pelo ambiente universitario,
que é composto, dentro do subconjunto que utilizamos na pesquisa, por jovens adultos

com alto grau de familiaridade com o uso de notebooks e websites.

4.1.2 Resultados Esperados no Experimento

Conforme mencionado na secao 3.6, as perguntas do roteiro de entrevistas estao relacio-
nadas ao objetivo geral de fazer o usuario buscar por informacoes na tela em diferentes
se¢des, em uma ordem que o faga ir e voltar no site para responder perguntas referentes
aos principais aspectos que consideramos relevantes para que o publico-alvo se converta
em cliente. Mas, além disso, cada pergunta esta diretamente relacionada a uma ou mais
heuristicas, de forma que é possivel mapear quais funcionalidades estao relacionadas a
determinada heuristica e, assim, avaliar especificamente a usabilidade, segmentada pela
comparacao entre resultados esperados e obtidos. Na tabela 4.1 estao mapeadas as fun-
cionalidades da Landing Page referentes a cada heuristica.

Cada uma das funcionalidades dispostas na tabela 4.1 estd atrelada a um item do
questionario. A seguir, retomaremos cada tarefa proposta durante a entrevista, para

entender melhor como as perguntas e as funcionalidades estao correlacionadas.
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Heuristica Funcionalidades Item
1 - visibilidade de Status de selecao do botao 8
status do sistema Status de selecao da barra de navegacao 7
2. - correspondéncia entre o Tela principal similar a outdoor 1
sistema e o mundo real
3 - controle e liberdade Controle: auséncia de links externos 7
do usuario Liberdade: repeticao da chamada para acao 8

A N Estrutura de conteido 3
4 - consisténcia e padroes -

Design System 8

5 - prevengao de erros Landing Page sem direcionamento externo 7
.6 i r econhemmepto a0 Estrutura similar a de outros sites 2
invés de memorizacao
7 - flexibilidade e FAQ retratil 5
eficiéncia de uso Clicar para deslizar na barra de navegacao 4
8 - estética e design Paleta de cores 10
minimalista Representacao com icones 6
9 - recuperacgao diante de erros | Voltar secoes pela barra de navegacao 6
10 - ajuda e documentacao Estrutura de FAQ 9

Tabela 4.1: Correlagao de funcionalidades por heuristica e item relacionado.

O que o Banco X tem de diferente dos concorrentes?

O usuéario deve encontrar a resposta para essa pergunta logo na primeira tela. Para isso,
a aba principal simula um outdoor, com hierarquia de tipografia e imagem chamativa.

Pergunta refere-se a heuristica 02.

Como fazer investimentos no Banco X?

O topico de investimentos precisa ser facilmente encontrado, assim como os demais, dis-
postos na se¢ao “Sobre” do protétipo (apéndice B). Para isso, é utilizada uma estrutura

em grade. Pergunta refere-se a heuristica 06.

Como economizar com o Banco X?

E preciso observar se a estrutura de contetido em se¢oes sdo autoexplicativas. As sugestoes
de economia, no sistema do Banco X, representam um diferencial que deve ser observado
pelos usuarios. Essa pergunta analisa se o contetido esta estruturado de uma forma que
quem navega pelo site compreende com clareza a secao “Economize”. Pergunta refere-se

a heuristica 04.
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V4 até a secao de perguntas frequentes

Esta simples tarefa visa analisar a diferenga na flexibilidade de uso que a barra de nave-
gacao deslizavel proporciona. Sem ela, o usuario tem que percorrer todas as segoes para

chegar ao final do site. Tarefa refere-se a heuristica 07.

Quanto tempo demora para abrir conta no Banco X7

A informacao de tempo para abrir conta estd relaciona a secao “Perguntas Frequentes”
(FAQ). Para aumentar a eficiéncia de uso, a visualizagdo de cada pergunta é feita se-
paradamente, porque o componente ¢ um dropdown, que esconde a resposta das demais

perguntas. Pergunta refere-se a heuristica 07.

Volte a secao “Sobre” e anote as caracteristicas do Banco X.

O foco dessa tarefa nao é a compreensao do conteido em si, uma vez que ja é esperado
que o usuario tenha lido isso na primeira vez em que acessou a se¢ao “Sobre”. O objetivo
aqui é observar a facilidade de retornar para uma se¢do anterior e capturar rapidamente

informacoes tuteis. Tarefa refere-se as heuristicas 08 e 09.

Leia a secao “Economize”

O objetivo desta tarefa varia conforme a versao que estamos observando. Para a heuristica
01, queremos saber se o usuario se reconhece na se¢ao correta sem um indicativo disso
na barra de navegacao. Ja nas heuristicas 03 e 05, foi inserido um botao de link externo
que traz informagoes adicionais (mas irrelevantes para o experimento) sobre o pix, com
o objetivo de verificar se o usudrio ird acessar esse link e se ele consegue voltar para o

protétipo depois. Tarefa refere-se as heuristicas 01, 03 e 05.

Abra uma conta no Banco X.

Esta é uma tarefa relativamente simples, pois o usuario é estimulado multiplas vezes a
clicar no botao de abrir conta. Nas versoes em que o botao ¢é alterado, o objetivo é
verificar o quao importante é a forma como o botao é feito para a conclusao da tarefa.

Tarefa refere-se as heuristicas 01, 03 e 04.

Vocé ficou com alguma divida sobre o funcionamento do Banco X7

Considerando que o papel de um FAQ é sanar as principais diuvidas do usuario, caso ainda
reste algum questionamento acerca do sistema, isso significa que a secao de ajuda estd

incompleta, logo deveria ser otimizada. Pergunta refere-se a heuristica 10.
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Avalie a usabilidade do Banco X de 1 a 10, de acordo com a sua experiéncia

com o site.

Esta tarefa tem relagao com todas as heuristicas, pois todos os fatores interferem na
usabilidade e sera feita uma analise comparativa. Apesar disso, as alteragoes na paleta
de cores interferem diretamente na cognicao. Tarefa refere-se a todas as heuristicas, com

maior evidéncia para a heuristica 08.

Avalie a probabilidade de vocé abrir uma conta no Banco X de 1 a 10, de

acordo com a sua experiéncia com o site.

Assim como a avaliacao de usabilidade, esta tarefa tem relagdo com todas as heuristicas,
pois a Landing Page possui o objetivo de levar o usuario a abrir uma conta no Banco X.
Maiores valores nesse tépico significam que o contetido foi estruturado de uma forma mais

relevante.

Vocé teve dificuldade para concluir algum dos itens do questionario?

Essa pergunta permite ao usuario refletir sobre o experimento e falar mais algum detalhe

que ele havia omitido ou esquecido de falar durante a entrevista.

Gostaria de fazer alguma observacao adicional?

Para finalizar a entrevista, essa pergunta da a oportunidade ao voluntario destacar algum
ponto nao previsto no roteiro, para que haja uma margem para feedbacks adicionais, seja

sobre a entrevista em si, seja sobre o prototipo.

4.2 Entrevistas

O procedimento utilizado para realizacao das entrevistas com os voluntarios era bem
simples, com o objetivo de tornar a experiéncia dindmica e ter maior aderéncia. O cenério
de testes ja estava pré-estabelecido, de modo que, para iniciar uma entrevista, o protétipo
ja se iniciava aberto. Todo o processo foi gravado, para que detalhes sobre a interacao
fossem observados posteriormente. Utilizamos a ferramenta OBS Studio para realizar a
gravacao do experimento, com as informagoes de audio e video da tela e do participante.
Antes de iniciarmos qualquer atividade, era solicitado verbalmente o consentimento do
voluntario para que as respostas fossem catalogadas neste trabalho.

Antes de proceder com as perguntas previstas em roteiro, era feita uma rapida introdu-
¢ao acerca do prototipo, do experimento e do que era esperado do participante ao longo da

entrevista. Todos os voluntarios foram informados que o experimento tinha como objetivo
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analisar a interagao dos usuarios com a pagina do Banco X, um site ficticio criado ape-
nas para este projeto e os entrevistados foram informados que o tempo de conclusao das
atividades seria levado em consideragao para analise dos resultados. Além disso, seriam
repassadas tarefas e perguntas para que eles pudessem seguir e que o entrevistador tem
um papel minimo na conclusao dessas tarefas, de forma que as tarefas fossem cumpridas

sem ajuda, sempre que possivel.

4.2.1 Versionamento do Protétipo

Cada heuristica de Nielsen esta relacionada a um conjunto de funcionalidades presente
na Landing Page do Banco X, como mostra a tabela 4.1. Para cada versao, foram feitas
pequenas mudancas, que interferem diretamente em uma heuristica especifica, para espe-
cificar, dentro dos testes A/B, o impacto de cada variacao na interface. Vejamos a seguir
como cada versao, baseada no prototipo da versao de base, no anexo B, se adapta para
isolar uma heuristica por vez.

Versao 1

o Botao de Abrir Conta deixa de mudar de status quando estiver com o mouse em

estado de hover;

« A barra de navegacao nao indica qual é a se¢do atual do site.

Versao 2

e O layout da tela inicial é alterado para um modelo diferente do padrao de outdoor.

Versao 3
e E inserido um link externo na se¢ao “Economize”;

e Os botoes de Abrir Conta sdo removidos das se¢des da pagina.

Versao 4
« E removida a hierarquia da tipografia;

o Os componentes sao reajustados para nao serem mais padronizados.

Versao 5

o E inserido um link externo na se¢ao “Economize”.
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Versao 6

» Contetdos reestruturados para formar um novo padrao.

Versao 7

e O componente do FAQ nao é mais dividido em topicos expansiveis, ou seja, perde

o formato de dropdown;

o A barra de navegacao deixa de ficar fixa na tela.

Versao 8
o A paleta de cores do site deixa de ser padronizada;

e Sao removidos os icones da se¢ao “Sobre”.

Versao 9

o A barra de navegacao deixa de ficar fixa na tela.

Versao 10

o A estrutura do FAQ é alterada e renomeada para secao “Informacoes”.

4.3 Coleta de Dados

Apos a realizacao das 33 entrevistas, foram coletados dados diversos acerca dos problemas
de usabilidade encontrados. A partir disso sera feita a analise de como as heuristicas
impactam o design de Landing Pages. Foram coletados dados quantitativos e qualitativos

que se complementam e permitem uma posterior andlise acerca das informagdes coletadas.

4.3.1 Anotacoes

Todas as entrevistas foram revisadas posteriormente e quaisquer falas ou agoes dos usua-
rios foram levados em consideragao como potenciais erros ou ajustes. O objetivo dessas
anotagoes é avaliar como a falta de determinada heuristica gera insumos para a melhoria a

interface. Estas foram as observacoes feitas pelos entrevistados, segmentadas por versao:
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Versao 0

o Entrevistado 1

— Item 3: Nao leu as informagoes na secao “Economize”

— Item 11: Relatou dificuldade para encontrar informagoes sobre investimentos

o Entrevistado 2

— Item 2: Nao encontrou a resposta
— Item 3: Procurou as informagoes na secao “FAQ”

— Item 5: Nao entendeu a pergunta

o Entrevistado 3
— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 5: Tentou abrir uma conta antes de ler as perguntas frequentes

Versao 1

o Entrevistado 1

— Item 12: Gostaria que tivesse mais frases impactantes na tela e ndao gostou da

paleta de cores

o FEntrevistado 2

— Item 1: Teve dificuldade em entender a dinamica do experimento
— Item 2: Teve dificuldade para encontrar a resposta

— Item 9: Achou o texto pouco explicativo sobre o banco em si

« Entrevistado 3

— Item 2: Nao encontrou a resposta

Versao 2

o FEntrevistado 1

— Item 1: Demorou para encontrar a resposta
— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 3: Confundiu economia com gestao financeira
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o Entrevistado 2

— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢do “Sobre”
— Item 3: Nao viu a secao “Economize”

— Item 5: Nao entendeu a pergunta

« Entrevistado 3

— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”
— Item 2: Teve dificuldade para encontrar a resposta

— Item 3: Interpretou a pergunta de uma forma diferente da usual

Versao 3

o Entrevistado 1

— Item 2: Nao encontrou a resposta

o Entrevistado 2

— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”
— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 5: Nao entendeu a pergunta

e Entrevistado 3

— Item 1: Respondeu com informacoes da secao “Sobre”
— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 11: Informou que o botao de abrir conta poderia estar mais visivel

Versao 4

o Entrevistado 1

Item 2: Nao encontrou a resposta

Item 5: Protétipo apresentou falha no dropdown do FAQ

[tem 8: Clicou em abrir conta pela barra de navegacao

— Item 11: Gostaria que a interface tivesse mais informagoes e relatou mau ali-

nhamento das informagoes na secao “Sobre”
» Entrevistado 2
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— Item 1: Inicialmente, informou tépicos da se¢ao “Sobre”

— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 3: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”

— Item 5: Protoétipo apresentou falha no dropdown do FAQ

— Item 10: Relatou que o defeito do FAQ influenciou a nota dada

e Entrevistado 3

[tem 1: Respondeu com informacoes da secao “Sobre”

Item 2: Nao encontrou a resposta

Item 5: Protétipo apresentou falha no dropdown do FAQ

[tem 8: Clicou em abrir conta pela barra de navegacao

Item 11: Elogiou a barra de navegacao e comentou que gostaria de ver mais

informagoes no site

Versao 5

o Entrevistado 1

— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”
— Item 2: Teve dificuldade para encontrar a resposta

— Item 3: Nao viu a se¢ao “Economize”

o Entrevistado 2

— Item 11: Teve dificuldade de entender a secao “Sobre”

o Entrevistado 3
— Item 1: Respondeu com informagoes da segao “Sobre”

— Item 3: Respondeu com informagoes da segao “Sobre”

Versao 6

o Entrevistado 1

— Item 2: Teve dificuldade para encontrar a resposta

— Item 3: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”
o Entrevistado 2
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— Item 2: Nao entendeu a pergunta
— Item 3: Nao encontrou a resposta

— Item 12: Alegou nao ter dificuldades com o site

e Entrevistado 3

— Item 1: Respondeu com informagoes da segao “Sobre”
— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 3: Inferiu uma resposta sem analisar o conteido

Item 12: Relatou dificuldade para encontrar a ultima secao da péagina, apés o

FAQ

Versao 7

o Entrevistado 1

— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”
— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 3: Inferiu uma resposta sem analisar o conteido

o Entrevistado 2

— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”
— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 3: Inferiu uma resposta sem analisar o conteido

« Entrevistado 3

— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 13: Relatou um problema com a barra de navegacao, mas achou a interface

amigavel
Versao 8
o Entrevistado 1
— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”
o Entrevistado 2
— Item 2: Nao encontrou a resposta
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— Item 12: Teve dificuldade para encontrar informagcoes sobre investimentos, mas
destacou a quantidade de botoes e a facilidade de entendimento como pontos

positivos

e Entrevistado 3

— Item 1: Respondeu com informacoes da secao “Economize” e “FAQ”
— Item 2: Inferiu a resposta

— Item 12: Relatou dificuldade para responder o item 2

Versao 9

o Entrevistado 1

— Item 1: Nao encontrou a resposta
— Item 2: Respondeu corretamente, mas nao considerou a resposta correta
— Item 3: Nao viu a se¢do “Economize”

— Item 12: Relatou dificuldade para informar sobre investimentos

Item 13: Teve dificuldade de entender o experimento, de usar o touchpad

o Entrevistado 2

— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”

— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 3: Confundiu economia com gestao financeira

— Item 4: Voltou ao inicio da pagina para encontrar a informacgao

Item 12: Relatou dificuldade no item 2

e Entrevistado 3

— Item 1: Respondeu com informacoes da se¢ao “Sobre”

— Item 3: Inicialmente respondeu sem ver a secao “Economize”, mas depois

acessou corretamente

— Item 13: Sugeriu mais recursos de acessibilidade como modo escuro, texto

descritivo para deficientes visuais e insercao de mais informacoes no site
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Versao 10

o Entrevistado 1

— Item 2: Nao encontrou a resposta

— Item 3: Confundiu economia com gestao financeira

o Entrevistado 2

— Item 1: Respondeu com informagoes da segao “Informacgoes” (FAQ)
— Item 3: Confundiu economia com gestao financeira

— Item 4: Nao encontrou a secao de perguntas frequentes

— Item 5: Nao entendeu a pergunta

— Item 13: Questionou a alta quantidade de texto da secao “Informacoes”, e

gostaria de mais informagoes na se¢ao “Sobre”

e Entrevistado 3

[tem 2: Respondeu com informacoes da secao “Sobre”

Item 3: Nao soube responder

Item 4: Nao encontrou a secao de perguntas frequentes

Item 5: Nao entendeu a pergunta

4.3.2 Compilagao de Dados

Foi criado um mapa de calor (figura 4.1) baseado na quantidade de erros ocorridos pelos
entrevistados por item do questionario, sendo a cor mais escura a quantidade maxima de
erros. Como foi seguida a metodologia do teste de corredor [37|, foram entrevistadas trés
pessoas por versao do prototipo, logo a escala varia de zero a trés.

Com o proposito de evidenciar a percepc¢ao do usuario quanto a usabilidade da versao
utilizada na entrevista e sua nota quanto a probabilidade de conversao para o produto
apresentado no protétipo, foi criado um grafico de barra comparativo (figura 4.2) por
versao baseado nas notas atribuidas as perguntas 2 e 3 do roteiro da etapa de avaliacao
(secdo 3.6.2). A visualizacao também pode ser feita de forma independente, em graficos
isolados das notas de usabilidade na figura 4.3, e nas notas de conversao na figura 4.4.

Uma das métricas escolhidas para avaliar a interacao do usuario com a interface apre-
sentada foi o tempo de duragao para responder o questionario realizado durante a entre-
vista (segdo 4.2). Desta forma, foi construido um grafico com a média de duracio das

entrevistas feitas com os entrevistados (figura 4.5) agrupados por versao do protétipo.
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Figura 4.1: Mapa de calor questionéario por versao.
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Figura 4.2: Comparacoes médias entre as notas de usabilidade e notas de conversao.
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Figura 4.3: Comparacoes médias entre as notas de usabilidade.
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Figura 4.4: Comparacoes médias entre as notas de conversao.
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Figura 4.5: Tempo médio de conclusao do experimento por versao.
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Capitulo 5

Discussao dos Resultados

5.1 Discussao dos Resultados

Apébs coleta de dados proveniente das entrevistas, é preciso estudar essas informacoes
para encontrar direcionamentos adequados. Sendo assim, neste capitulo, serdo feitas
discussoes acerca das entrevistas realizadas, além da analise do potencial de otimizacao

das heuristicas a partir dos feedbacks recebidos.

5.1.1 Problemas Observados

O teste A/B, descrito na se¢do 2.3.1, tem a caracteristica de comparar versoes para
encontrar melhores solugoes para um problema. Pensando nisso, a versao zero do nosso
experimento representa um cendrio ideal, considerando as heuristicas de Nielsen, onde
todas as funcionalidades corretamente implementadas no prototipo seguem os principios
de usabilidade.

A versao de base, no entanto, nao estd imune a criticas dos usuarios e, por seu teor
comparativo, serve para que se tenha equidade na avaliacao heuristica da versao de teste
do sistema. No protétipo do Banco X, a versao zero do experimento também recebeu
comentarios sobre funcionalidades que poderiam ser otimizadas para uma melhoria na

usabilidade. Os principais pontos destacados pelos usudrios, descritos na se¢ao 4.3, foram:

« Dificuldade para interpretar e responder a pergunta sobre como fazer investimentos

o Falta de clareza sobre onde encontrar informacoes completas de como economizar

através da secao “Economize”

o Dificuldade, em um primeiro momento, para encontrar as informagoes de perguntas

frequentes
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Como podemos ver na figura 4.1, os itens 2 e 3 foram recorrentes entre os comentarios
negativos acerca da usabilidade do prototipo, pois, em quase todas as versoes, ha alguma
observacao feita. Esse resultado permite-nos observar, primeiramente, o carater iterativo
das avaliagoes de usabilidade.

Mesmo que se demande muito custo para projetar um sistema e ele seja revisado
internamente multiplas vezes, dificilmente sera atingido um patamar de perfeicao, porque é
muito complexo avaliar o produto final nos diversos contextos de uso existentes [25]. Outro
ponto relevante para este estudo é que, considerando a influéncia dos erros visualizados em
todas as versoes do protétipo, os dados obtidos precisam passar por uma normalizagao,
para que sejam encontrados outros erros, além desses previamente apresentados, que ja

foram encontrados e passam por redundancia de informagoes.

5.1.2 Ajustes no Protétipo

Os problemas de usabilidade ja encontrados serao desconsiderados para andlises futuras,
mas isso nao altera o fato de que foram pontos de atencdo para a melhoria da Landing
Page. Sabendo disso, propusemos melhorias na interface para resolver cada um dos pro-

blemas mencionados.

Aba de Investimentos

A informagao dada pelos participantes é que eles nao sabiam como investir e alguns che-
garam a expressar que esse foi um fator direto para a queda nas avaliacoes de usabilidade

e conversao. Esta era a informagao no site referente aos investimentos:

“Aumente sua renda com nossa central de investimentos otimizada para aumentar
sua rentabilidade de acordo com seu estilo de vida.”

Para os voluntarios, a central de investimentos era um conceito abstrato que precisaria
ser desenvolvido melhor em um texto a parte. Alguns mencionam, ainda, terem tentado
clicar onde o texto estava escrito com o objetivo de serem redirecionados para uma outra
pagina que explicasse melhor essa informacao.

Uma solugdo possivel para sanar essa duvida dos usuarios é criar uma nova segao
no site, com mais detalhes sobre a aba de investimentos do banco digital, além de uma
ilustracao do funcionamento do sistema, com uma estrutura similar a utilizada na secao
“Economize”. Outra forma de ampliar, como um todo, o nivel de informacao disponivel
no site, é anexar mais paginas externas, assim como sugerido durante o experimento,
para criar um componente clicavel que redireciona o usudrio a uma aba especifica sobre

os investimentos possiveis no Banco X.
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Visibilidade da Secao “Economize”

Os voluntarios, ao responder o item 3 do questionario, normalmente acessavam as in-
formagoes indiretamente, pela secdo “Sobre” ou pela secao “FAQ”. Esse erro mostra-se
menos impactante que o anterior, porque os usuarios conseguiam encontrar a informagao,
de forma superficial, em outras partes do site. Existe a possibilidade, também, do expe-
rimento ter enviesado a resposta dos participantes para acelerar o tempo de resposta das
perguntas. De qualquer forma, tornar o tépico de “Gestao Financeira” um componente
clicavel, assim como proposto para resolver o problema da aba de investimentos, pode

favorecer o cenario para que os usuarios tenham mais acessibilidade para essa informacao.

Otimizacao do FAQ

O recurso de recolher informacdes, relacionado a heuristica de Nielsen de flexibilidade
e eficiéncia de uso (segdo 2.2.7), causou confusdo para alguns usudrios, os quais nao
souberam operar o componente de dropdown. Uma possivel solucao para este problema é
utilizar o layout de FAQ projetado para a versao 7 do protétipo, sem o recurso de ocultar
o texto completo. Comparativamente, nos graficos 4.2 e 4.5, podemos ver que esta versao
nao traz diferencas significativas de percepcao geral de usabilidade do publico e, por outro
lado, diminui para zero o nimero de problemas de usabilidade relacionados ao item 5 do

questionario.

5.1.3 Normalizacao do Estudo

Uma vez que os itens 2, 3 e 5 tiveram suas questoes resolvidas, a principio, por meio
das intervencoes mencionadas na se¢ao anterior, iremos considerar, para o processo de
otimizacao das heuristicas, apenas aqueles comentarios nao relacionados aos problemas
de usabilidade da versao zero do protoétipo. Isso se da para que, em um cenario em que
as heuristicas estao plenamente contempladas, seja possivel observar lacunas de melhoria
para que, em uma avaliacao de usabilidade futura, avaliadores que utilizem as heuristicas
de Nielsen possam ter melhores parametros para uma aplicagdo especifica ao contexto de
Landing Pages.

Para proceder com a interpretacao dos resultados da entrevista, vamos remodelar os
graficos da secao 4.3 tomando como base os valores obtidos na versao zero do experimento.

O grafico da figura 5.1 mostra a quantidade de problemas por versao, desconsiderando
os problemas ja previstos nos ajustes sugeridos na secao 5.1.2.

A figura 5.2 utiliza como parametro a nota média de usabilidade dada pelos usuérios
na versao zero do experimento (9.66). Os valores por versao equivalem a x — 9.66, onde

x é a nota média atribuida para aquela versao.
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Figura 5.1: Mapa de calor baseados na versao 0.

Relative usability score per version
0,0

Version Version Version Version Version Version Version WVersion Version Version
1 2 3 4 5 7 8 9 10

Figura 5.2: Nota de usabilidade comparada a versao 0.

A figura 5.3 utiliza como parametro a nota média de conversao dada pelos usudrios
na versao zero do experimento (9.66). Os valores por versao equivalem a x — 9.66, onde
x é a nota média atribuida para aquela versao.

A figura 5.4 utiliza como parametro o tempo médio de conclusao do experimento
dos usudrios na versao zero do experimento (3’03”). Os valores por versao equivalem a

x — 303", onde z é o tempo de conclusdao médio para aquela versao.
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Relative conversion score per version
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Figura 5.3: Nota de conversao comparada a versao 0.
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Figura 5.4: Tempo de conclusao do experimento comparado a versao 0.

5.2 Proposta de Otimizacao de Heuristicas

Para otimizar o uso das heuristicas de Nielsen no contexto de Landing Pages, é preciso
primeiro ponderar o impacto da falta de cada uma delas no resultado do design. Com
essa analise de impacto, é entao possivel organizar as heuristicas em uma hierarquia de
prioridade, explicar como elas interferiram na usabilidade do protétipo e recomendar
padroes de design especificos para mitigar novos problemas.

Cada heuristica pode ser analisada pelas métricas de eficicia, eficiéncia e satisfacao
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relativas, especificadas na figura 3.10 e ponderadas na sec¢ao 5.1.3. Para realizar conclusoes
acerca do experimento vamos considerar como fatores de eficacia, eficiéncia e satisfacao,

respectivamente, taxa de conversao, tempo médio de conclusao e taxa de usabilidade.

5.2.1 Analise do Teste A/B

Para cada uma das heuristicas a seguir, foi mapeado quantitativamente o impacto da
falta de um ou mais componentes naquela versao do protétipo. Com os pardmetros de
usabilidade separadamente definidos, faremos um cruzamento dos valores para analisar

cada heuristica como um somatoério de métricas de usabilidade.

Heuristica 1 - visibilidade do status do sistema

Total relativo de problemas encontrados: 1

Tempo médio de conclusao relativo: 0’33

Nota média de usabilidade relativa: -0,16

Nota média de conversao relativa: -0,83

Heuristica 2 - compatibilidade entre o sistema e o mundo real
« Total relativo de problemas encontrados: 4
o Tempo médio de conclusao relativo: 2’16”
o Nota média de usabilidade relativa: -0,66

« Nota média de conversao relativa: -1,66

Heuristica 3 - controle e liberdade para o usuario

Total relativo de problemas encontrados: 2

Tempo médio de conclusao relativo: 0°57”

Nota média de usabilidade relativa: -1,66

Nota média de conversao relativa: -2,66

Heuristica 4 - consisténcia e padronizacao
o Total relativo de problemas encontrados: 4

o Tempo médio de conclusao relativo: 2’00”
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» Nota média de usabilidade relativa: -2,16

e Nota média de conversao relativa: -2.5

Heuristica 5 - prevencao de erros

Total relativo de problemas encontrados: 2

Tempo médio de conclusao relativo: 0’197

Nota média de usabilidade relativa: -0,33

Nota média de conversao relativa: -1

Heuristica 6 - reconhecimento em vez de memorizagao
o Total relativo de problemas encontrados: 2
o Tempo médio de conclusao relativo: 0'48”
o Nota média de usabilidade relativa: -0,33

e Nota média de conversao relativa: 0,33

Heuristica 7 - eficiéncia e flexibilidade de uso
o Total relativo de problemas encontrados: 4
e Tempo médio de conclusao relativo: 046"
» Nota média de usabilidade relativa: 0

o Nota média de conversao relativa: -0,33

Heuristica 8 - estética e design minimalista

Total relativo de problemas encontrados: 3

Tempo médio de conclusao relativo: -0'08”

Nota média de usabilidade relativa: -1

Nota média de conversao relativa: -1,33
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Heuristica 9 - ajude os usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e

recuperarem-se de erros
o Total relativo de problemas encontrados: 3
e Tempo médio de conclusao relativo: 1'14”
o Nota média de usabilidade relativa: -2,16

« Nota média de conversao relativa: -1,16

Heuristica 10 - ajuda e documentagao
o Total relativo de problemas encontrados: 4
e Tempo médio de conclusao relativo: 1'14”
o Nota média de usabilidade relativa: -1,66

¢ Nota média de conversao relativa: -1

5.2.2 Priorizacao de Heuristicas

Os fatores descritos na se¢ao acima estao diretamente ligados a percepcao geral de usa-
bilidade dos usuarios. Para comparar o nivel de impacto das heuristicas de Nielsen no
contexto de Landing Pages de uma forma objetiva, cada um desses critérios foi ordenado
de forma que as heuristicas mais relevantes recebessem destaque dentro de cada categoria,

sendo que as ordens de proporcionalidade das métricas sdo as seguintes:

Nota de usabilidade: inversamente proporcional

Nota de conversao: inversamente proporcional

Tempo de conclusao: diretamente proporcional

Problemas encontrados: diretamente proporcional

Nota de Usabilidade

Quanto menor a nota de usabilidade dada pelo usudrio ao fim da entrevista, maior a
insatisfacao dele com o sistema, portanto, maior a atencdo que deve ser dada aquela
heuristica. As heuristicas, em ordem crescente de prioridade, quanto ao critério de nota

percebida de usabilidade, podem ser visualizadas na figura 5.5.
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Figura 5.5: Nota de usabilidade relativa em ordem decrescente.

Nota de Conversao

Quanto menor a nota de conversao dada pelo usuério ao fim da entrevista (probabilidade
de abrir conta no Banco X), maior a insatisfagao dele com o sistema, portanto, maior
a atencao que deve ser dada aquela heuristica. As heuristicas, em ordem crescente de

prioridade, quanto ao critério de nota percebida de conversao, podem ser visualizadas na
figura 5.6.
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Figura 5.6: Nota de conversao relativa em ordem decrescente.



Tempo de Conclusao

Quanto maior o tempo de conclusao do experimento, maior a dificuldade do usuario operar
o sistema, portanto, maior a atencao que deve ser dada aquela heuristica. As heuristicas,
em ordem crescente de prioridade, quanto ao critério de tempo de conclusao, podem ser

visualizadas na figura 5.7.
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Figura 5.7: Tempo de conclusao em ordem crescente.

Problemas Encontrados

Quanto maior o nimero de problemas encontrados durante experimento, maior a percep-
¢ao negativa do usudrio sobre o sistema, portanto, maior a atencdo que deve ser dada
aquela heuristica. As heuristicas, em ordem crescente de prioridade, quanto ao critério

de ntimero de problemas encontrados, podem ser visualizadas na figura 5.8.

Indice de Prioridade

Com o objetivo de correlacionar esses diferentes fatores em um critério tinico, criamos um
indice de prioridade, ja levando em conta a normalizacao dos dados, feita para que nao
houvesse um valor muito discrepante para determinado fator.

A férmula utilizada para calcular o Indice de Prioridade I é a seguinte:

[=(T+P)—(U+0) (5.1)
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Figura 5.8: Numero de problemas reportados por versao em ordem crescente

onde T é o Tempo de conclusdo, P é a quantidade de Problemas encontrados, U é a nota
de Usabilidade e C' é a nota de Conversao.

Vale a pena ressaltar que o tempo de conclusao é convertido para fragoes decimais
baseadas em minutos, para permitir um célculo comparativo adequado (por exemplo:
1'30" = 1.5).

A férmula apresentada funciona para o contexto explicativo deste experimento porque
os valores normalizados geram pesos semelhantes para cada uma das medidas de usabili-
dade. Em um estudo com parametros diferentes seria preciso reavaliar essa formula para
que sejam respeitados os critérios de paridade entre os diferentes fatores de calculo.

A partir do céleulo do Indice de Prioridade, obtivemos a seguinte ordem de priorizacao

de heuristicas para o contexto de Landing Pages, como mostra o grafico 5.10.

5.3 Direcionamento Acerca das Heuristicas

O Indice de Prioridade ordenado, na figura 5.10, representa quais heuristicas tiveram
maior impacto negativo no experimento. Agora, é preciso fazer uma interpretacao das
respostas fornecidas pelos voluntérios para entender como cada heuristica contribuiu para

a construcao da Landing Page e, com isso, direcionar designers e avaliadores.
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Figura 5.9: Indice de prioridade das heuristicas de Nielsen.
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Figura 5.10: Indice de prioridade das heuristicas de Nielsen em ordem decrescente.

5.3.1 Heuristica 4 - consisténcia e padronizacao

Foi observado, por diversas vezes, ao longo do experimento, que a falta de consisténcia
em elementos visuais causava confusao nos usuarios. Eles, quando solicitados a encontrar
certas informagoes, se perdiam quando a estrutura de contetidos era diferente de uma
secdo para a outra, ou se as informacoes simplesmente estavam em lugares diferentes do
campo visual.

Os recursos utilizados para a padronizacao do contetido estavam principalmente ligados
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a disposicao dos textos divididos em titulos, subtitulos e chamadas para acdo. Na versao 4
do experimento, os entrevistados demonstraram dificuldades para compreender as se¢oes
do site e saberem com clareza onde estavam as informagoes que eles buscavam.

O fator da padronizac¢ao visual para o usuario mostrou-se, portanto, uma forma de
facilitar o acesso as informacoes. E possivel observar, ainda, que outras heuristicas, como
a 2 (se¢do 2.2.2) e a 6 (segdo 2.2.6) também tém relacido com esse aspecto cognitivo da
interacao humano-computador.

Ao projetar interfaces, é importante ter em mente que os usuarios necessitam encontrar
padroes no seu sistema para terem uma experiéncia mais agradavel. No contexto de
Landing Pages isso se reflete em um padrao de contetido que pode ser obtido por meio
da criacao de um sistema de design que privilegia a montagem de componentes em um
modelo combinatério e incremental, conhecido como design atomico [46]. O sistema de
design permite os componentes sejam definidos desde as menores partes, como icones e
botoes, até blocos de contetido, como chats, cards e pop-ups, até que esse processo resulte
em uma Landing Page completa.

Esse método de criagao permite que o designer ou desenvolvedor crie a tela baseada
em pequenas estruturas que, quando alteradas, seguem padronizadas ao longo da pagina,

porque estao ligadas enquanto componentes.

5.3.2 Heuristica 2 - compatibilidade entre o sistema e o mundo

real

Como visto acima, o fator padronizagao é muito relevante para a otimizacao da experiéncia
do usuario. No entanto, essa padronizacao também pode ser encarada, do ponto de
vista cognitivo, como um reflexo de padroes ja estabelecidos para o usuario em outras
situagoes, como é o caso desta heuristica. Compatibilidade entre o sistema e o mundo
real é um recurso que torna a navegabilidade mais agradavel trazendo recursos fisicos para
as interfaces por meio de abstragoes.

No caso do experimento realizado, o elemento que trouxemos, bem comum em Landing
Pages, é o design em forma de outdoor na tela inicial. Esse formato traz as informagoes
mais importantes do site em destaque para que, em poucos segundos, o usuario ja perceba
qual é a proposta de valor oferecida. Quando essa estrutura foi alterada para um modelo
menos chamativo, os usuarios desconsideraram o contetido da tela inicial e essa lacuna
gerou maiores duvidas acerca do contexto geral do site do Banco X.

A partir desse cenario, pode-se concluir, primeiramente, que a estrutura de outdoor
no inicio da Landing Page é um recurso que pode ser explorado, enquanto um padrao

de design, para a criacao da interface. Os resultados deste estudo nao permitem inferir
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que o formato de outdoor sera o ideal em todos os contextos, porém, quando utilizado,
o componente auxiliou na diminuicao do tempo de conclusao das tarefas, uma vez que
a versao 2 teve a menor eficiéncia, de acordo com o grafico 5.7. Além disso, quando for
possivel apresentar uma informagao em uma Landing Page como uma abstracdo de um
recurso fisico conhecido, esse componente digital tende a ser benéfico para os usuarios,

como € o caso de mapas, agendas, pastas, entre outros.

5.3.3 Heuristica 10 - ajuda e documentacao

O experimento traz como principal tematica a transmissao de informacgao de uma Landing
Page de uma organizagao para um usuario a fim de converté-lo em cliente. Foi constatado,
por meio dos feedbacks dos participantes, que a falta de informagbes é o principal fator
que leva os usuarios a relatar problemas.

Conseguir mapear os principais questionamentos dos usuarios acerca do que eles bus-
cam saber ao acessar o seu site e organizar isso em uma estrutura simplificada e direta,
como ¢é o caso da se¢ao de “FAQ” criada no protétipo do Banco X, é um ponto de observa-
¢ao relevante. Nielsen, ao descrever as heuristicas, trata o tema de ajuda e documentacao
como um parametro acerca do proprio sistema, isto €, o funcionamento da interface deveria
ser explicado aos usuarios. No contexto de Landing Pages esse fator pode ser expandido
para ajuda-lo em toda a jornada, desde o acesso, até a compra e o uso do sistema.

No caso especifico do experimento, a falta de informacoes especificas sobre como fun-
cionava um recurso do sistema (central de investimentos) foi tépico de reclamagoes dos
participantes. As pessoas tenderam a entender todo o processo antes de executé-lo, dessa

forma, a falta de contetido aprofundado causou um impacto negativo na experiéncia.

5.3.4 Heuristica 9 - recuperacao de erros

O publico do experimento, nessa versao demonstrou maior dificuldade para navegar por
entre as secoes do site, uma vez que a barra de navegacio nao estava fixa na tela. E
possivel observar, no grafico 5.7, que isso nao tornou o tempo médio de conclusao do
experimento o maior, mas, mesmo assim, gerou a menor nota média de usabilidade, na
percepcao dos participantes.

O fato de pessoas cometerem erros estd presente também nas heuristicas 3 (se¢ao
2.2.3) e 5 (segao 2.2.5), de forma que isso se mostra um importante ponto de observacao.
A barra de navegacao deslizavel serve como um mecanismo de evitar que os usudrios se

percam na Landing Page quando precisarem encontrar informacoes em diferentes segoes.
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Esse componente exemplifica o cuidado que se deve ter quando o usuario divergir do
comportamento esperado pelo designer. E preciso haver um recurso intuitivo e simples

que o permita voltar ao fluxo padrao de navegagao por conta propria.

5.3.5 Heuristica 3 - controle e liberdade para o usuario

Como dito acima, os erros cometidos pelos usuarios sdo pauta recorrente na tematica das
heuristicas de Nielsen. Para mitigar problemas decorrentes de falhas humanas, é vetado
a0 usuario acessar certos contetudos, ou entao é apenas omitido o excesso de informacoes,
que podem desvia-lo do foco principal da Landing Page.

Para validar isso, foi acrescentada uma informacgao secundaria na versao 3 do expe-
rimento. Quando o usuario acessou essa informagao, que nao o ajudava a responder
nenhuma pergunta, ele acabou gastando mais tempo para concluir a atividade. Logo,
para essa heuristica, pode ser levado em conta que o controle e a liberdade para o usuério,
nesse contexto, podem ser consideradas sob a ética da quantidade de informacao dispo-
nivel. O excesso de contetido gera uma experiéncia menos eficiente, enquanto a falta dele

resulta em insatisfacao.

5.3.6 Heuristica 8 - estética e design minimalista

Apesar da construcao visual da pagina contribuir para a criacdo de uma tela agradéavel,
foi constatado no experimento que a fungao sobressai a forma, uma vez que uma Landing
Page funcional com ma gestao estética nao tem um impacto tao significativo quanto o
contrario. Os usuarios, no experimento, nao relataram altos niveis relativos de insatisfagao
com a interface e isso sugere que a estética tem sim um impacto na experiéncia do usuéario,
mas nao tao grande quanto o contetdo.

Para trabalhar a estética e design minimalista em Landing Pages, existem diversas
técnicas de padronizagao, como o préprio design atdmico [46] e o processo de estilizacao

(secao 3.4.1) descrito neste trabalho.

5.3.7 Heuristica 7 - eficiéncia e flexibilidade de uso

A heuristica de eficiéncia e flexibilidade de uso é muito interessante, como o proprio nome
sugere, para otimizar o tempo do usuario ao fazer uma tarefa no sistema. Em um contexto
geral de design de interfaces, essa é uma preocupagado consideravel, uma vez que quanto
menos flexivel for o uso do sistema para quem o acessa repetidas vezes, maior o tempo
que o usuario vai gastar para concluir suas atividades.

No contexto de Landing Pages, no entanto, o objetivo ndao é que o usuario repita

varias vezes a mesma tarefa. Nesse caso, os resultados mostraram um impacto pouco
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significativo no que diz respeito aos recursos de otimizacdo da experiéncia de uso. Vale
ressaltar, porém, que componentes como o menu retratil na secao “FAQ” e a barra de
navegacao deslizavel possibilitaram uma boa experiéncia para o usuario na maioria dos

Casos.

5.3.8 Heuristica 5 - prevencao de erros

A tematica dos erros cometidos pelos usuarios foi bem reforcada nesta se¢do. Porém, o que
o baixo Indice de Prioridade para a heuristica 5 sugere é que as dificuldades enfrentadas
pelos usuarios surgiram de erros ainda nao previstos no contexto de Landing Pages.

Um aspecto importante para ressaltar acerca dessa heuristica é que, por mais que o
Indice de Prioridade a coloque como uma das menos impactantes, a partir do momento
em que os erros sao mapeados por meio de testes incrementais, ainda é preciso preveni-
los em versoes futuras da interface. Portanto, tratar de erros antes que eles acontecam
deve ser uma preocupacao do designer para evitar situacoes adversas para os usuarios,
que também acaba tendo relagdo com o controle e liberdade para o usuario, mencionados

acima.

5.3.9 Heuristica 6 - reconhecimento em vez de memorizacao

Ainda ligado ao conceito de consisténcia e padronizacao, essa heuristica remete ao fato
de que os usuérios, quando reconhecem padroes na interface, conseguem otimizar suas
tarefas. O fator de reconhecimento aparece nesse contexto de forma complementar, como
mais um critério de padronizagdo, uma vez que a estruturacao do site, como um todo
partiu do principio do benchmarking.

Apesar de nao ter um impacto tao significativo na percepc¢ao dos usudrios, essa heuris-
tica certamente contribui para a criacdo de um sistema mais simples de ser utilizado. O
designer deve se preocupar para nao criar uma interface com um padrao muito diferente
daquilo que o usudrio ja se habituou a utilizar, assim a informacao pode ser passada de
forma mais intuitiva. Para isso, uma estratégia valida é sempre utilizar padroes consoli-

dados de design e fazer testes A/B para validar novas ideias.

5.3.10 Heuristica 1 - visibilidade de status do sistema

A visibilidade de status do sistema foi a heuristica menos impactante no experimento,
chegando ao ponto de nenhum participante ter reclamado diretamente sobre a falta de
um indicador de visibilidade de status. Isso pode ter ocorrido porque as Landing Pages

sdo interfaces simples e minimalistas, entdo os usuarios nao passam por varias etapas
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para concluir uma tarefa. Por ser uma pagina mais focada no préprio conteido do que
em multiplas interacgoes, estas nao surtem um efeito muito relevante.

Ainda assim, o experimento nao mostra essa heuristica como indiferente, uma vez
que houve um impacto nos componentes gerais que medem a usabilidade da interface.
Para sanar as principais dores dos usuarios referentes ao status do sistema, basta inserir
nas opgoes clicaveis alternativas visuais indicando modos de hovering e selected desses

componentes.

5.4 Limitacoes e Ameacas para Validar o Estudo

Nao houve a garantia que todas as fontes primarias e secundarias foram exploradas a
respeito do tema para o desenvolvimento da revisao literaria. Como forma de mitigar
essa ameaca, houve uma diversificagdo das bases digitais como fontes com o propésito de
abranger mais artigos. Uma limitagdo que surge é relacionado as técnicas escolhidas para
avaliagdo de usabilidade, onde provavelmente o uso de outras técnicas mais sofisticadas
apresentariam melhores resultados, porém com um custo inviavel para a confeccao do
experimento.

Por fim, uma tultima ameaga foi identificada no contexto do experimento. Foram rela-
tados erros de usabilidade nao previstos inicialmente no escopo, contudo ¢ algo esperado
quando temos uma validacao com publico externo. Dessa forma, para mitigar esses erros
foram feitas normalizagoes nos dados coletados nas entrevistas, tendo como base os proble-
mas identificados na versao zero podendo desta maneira obter uma maior confiabilidade

dos componentes de usabilidade a serem analisados baseados no seu impacto.
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Capitulo 6
Conclusao

O experimento deste trabalho atinge com sucesso o objetivo de propor uma ordem de pri-
oridade para as heuristicas quando utilizadas para avaliar Landing Pages. Além disso, foi
elaborado um direcionamento para que designers, desenvolvedores e gestores possam pro-
jetar e avaliar, na pratica, melhores Landing Pages, a partir dos comentarios de usuarios
em nosso experimento.

No presente trabalho, foi realizada uma revisao da literatura para identificar e analisar
o estado da arte com respeito as Heuristicas de Nielsen e padroes no design de Landing
Pages. E notado que a drea de Interacdo Humano Computador é muito bem documen-
tada, bem como seus objetos de estudo. Dessa forma, foi feita uma revisao literaria a
partir de conceitos mais generalistas, até que se chegasse ao conteido das heuristicas de
Nielsen. Por outro lado, a teoria sobre a criacao de Landing Pages nao pode ser explorada
amplamente nesse estudo pela falta de trabalhos cientificos nos meios que utilizamos para
a revisao. Com o intuito de realizar o experimento, foram utilizadas outras Landing Pages,
j& publicadas na internet, como referéncia para a criacao do protétipo desse trabalho.

Para alcangar seguir os passos da metodologia de pesquisa foi criado o prototipo na-
vegavel de uma Landing Page ficticia de um banco digital utilizando a ferramenta Figma,
o qual foi feito a partir de um wireframe. Para produzir o contetido desta Landing Page
para o experimento, os textos foram escritos com base em benchmarks de outros sites
do segmento. Com o prototipo pronto, conduzimos pesquisas qualitativas no formato de
entrevistas. Para cada grupo de 3 usuarios foi mostrada uma versao diferente do site, na
qual uma das heuristicas estava propositalmente mal implementada. Ao todo, foi criada
uma versao de base e dez de teste, segundo a metodologia de testes A/B, o que resultou
em 33 entrevistas totais.

Com as respostas dos usuarios, apds utilizarem o protétipo, foram compilados e ca-
tegorizados todos os problemas de usabilidade relatados. A partir disso, foi feita uma

analise para considerar a relagdo entre os relatos dos usuarios e o nivel de impacto na
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experiéncia deles. Todo esse processo resultou na elaboragao de um direcionamento as-
sertivo acerca do uso das heuristicas de Nielsen no design de Landing Pages, uma vez
que este cenario possui caracteristicas especificas. Com os parametros descritos para a
priorizagdo de aspectos praticos, é possivel se utilizar deste trabalho como mecanismo
para criar ou otimizar a usabilidade de uma Landing Page.

Para trabalhos futuros, é recomendado utilizar dos direcionamentos propostos como
base para replicar esse comportamento em outras Landing Pages, o que pode ser utilizado
de complemento para validacao da priorizagao de heuristicas proposta. O desenvolvimento
deste trabalho também abre margem para que estudos com novos piiblicos venham a ser

analisados no mesmo contexto e reforcar a validagao destes resultados.
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Apéndice A
Audios entrevistas

Audios referentes as entrevistas. https://zenodo.org/record/7058924# . Yx1FVHbMKUk
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Apéndice B
Protétipo

A imagem referente ao protétipo do Banco X em sua versao 0, também disponivel no
Zenodo em melhor resolu¢ao. https://zenodo.org/record/7091013#. Yyd64XbMKU1

Transforme sua vida financeira

orum banco gratito 4 defxou de sernovidade.
Com o Banco X vocé, aém de ndo pagar nads, aprende
ator melhores habitos financoios e passa a gastar
‘menos sem perder qualidade do vida

(=] 2
Som anuidado Assistncia 240
e e

Redefina suas escolhas sem
perder qualidade de vida

os:

Perguntas Frequentes

Quais custos e trei com o Banco X7 v
Como 0 Banco X recebe lucro? v
‘Quantotempo demora paraabrieconta no Banco X7 v
Como funclon o cartdodo Banco X? v

Torne-se agora um correntista
doBanco X e comece a
economizar.

Figura B.1: Protétipo
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