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Resumo

Titulo: Um Estudo de Melhorias Sobre Comércio Eletronico Mével Orientado a Usabili-
dade

O avango tecnoldgico na era digital transformou o comércio eletrénico (e-commerce), pos-
sibilitando a migracao dos mercados fisicos para o ambiente online. Esse crescimento foi
impulsionado pela popularizagao de dispositivos como smartphones e computadores, o
que levou ao surgimento do m-commerce, uma modalidade de compras realizada por meio
de aplicativos ou sites mdveis. Dentro desse cenario, o design de interface do usuario e
a experiéncia do usuario sao fatores essenciais para o sucesso dessas plataformas, impac-
tando diretamente a usabilidade, o engajamento dos consumidores e a sustentabilidade
do comércio digital. Empresas que priorizam esses fatores se destacam no mercado, forta-
lecem a conexao com os usudrios e garantem uma experiéncia de compra mais intuitiva e
eficiente. Diante deste contexto, o presente trabalho teve como objetivo o estudo de me-
lhorias de uma plataforma m-commerce no Brasil, conferindo uma analise das plataformas
mais utilizadas, além de uma maior compreensao sobre a experiéncia do usuario nessas
plataformas, orientada a usabilidade. Ainda como contribuicao deste trabalho, prototipos
de alta fidelidade sao considerados, visando melhorar possiveis dificuldades dos usuarios
ao interagirem com a plataforma escolhida como exemplo para este estudo. Espera-se
que este trabalho forneca insumos que evidenciem: as principais dificuldades de uso de
uma aplicagdo de comércio eletronico mével, com o viés da usabilidade, e a aplicagao de

melhorias através de uma avaliagao heuristica para mitigar tais dificuldades.

Palavras-chave: usabilidade. comércio eletronico moével. experiéncia de usuario. avalia-

¢ao heuristica.






Abstract

Title: An Improvement Study on Usability-Oriented Mobile E-Commerce

Technological advances in the digital age have transformed e-commerce, making it pos-
sible for physical markets to migrate to the online environment. This growth has been
driven by the popularization of devices such as smartphones and computers, which has
led to the emergence of m-commerce, a type of shopping carried out via mobile appli-
cations or websites. Within this scenario, user interface design and user experience are
essential factors for the success of these platforms, directly impacting usability, consumer
engagement and the sustainability of digital commerce. Companies that prioritize these
factors stand out in the market, strengthen the connection with users and guarantee a
more intuitive and efficient shopping experience. Given this context, the aim of this work
was to study improvements to a m-commerce platform in Brazil, providing an analysis
of the most widely used platforms, as well as a greater understanding of the user experi-
ence on these platforms, oriented towards usability. Also as a contribution to this work,
high-fidelity prototypes are considered, with the aim of improving possible user difficul-
ties when interacting with the platform chosen as an example for this study. It is hoped
that this work will provide inputs that highlight: the main difficulties in using a mobile e-
commerce application, with a usability bias, and the application of improvements through

a heuristic evaluation to mitigate these difficulties.

Key-words: usability. mobile e-commerce. user experience. heuristic evaluation.
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1 Introducao

Este capitulo tem como propésito apresentar uma Contextualizagao deste trabalho,
conferindo defini¢oes sobre comércio eletronico (em inglés, e-commerce), usabilidade e
experiéncia de usuario. Usabilidade tem associagdo com experiéncia de usuario. A partir
da contextuacao é possivel entender o foco desse estudo com a Justificativa, Questao de

Pesquisa e Objetivos. Por fim, tém-se a Organiza¢ao da Monografia.

1.1 Contextualizacao

O avango tecnologico na era digital impulsionou o desenvolvimento do comércio
eletronico, em inglés e-commerce, que representa a transicao dos mercados fisicos para o
ambiente digital. Esse crescimento foi favorecido pelo uso crescente de dispositivos digi-
tais, como smartphones e computadores. Além disso, a disseminacao de tecnologias méveis
com acesso a internet transformou as expectativas dos usuarios, tornando esses disposi-
tivos essenciais no cotidiano. Como resultado, surgiu o m-commerce, uma modalidade
de comércio eletronico realizada por meio de aplicativos ou sites em dispositivos médveis

(SUDJATMOKO et al., 2022).
Segundo uma pesquisa realizada pela (OPINION BOX, OCTADESK, 2024), o

e-commerce brasileiro em 2020 foi impulsionado pela pandemia, levando a adaptagao
do mercado para atender as demandas dos consumidores e garantir a sobrevivéncia de
diversos negocios. Esse cenario resultou em um crescimento significativo do setor, que
ampliou sua participacdo no PIB brasileiro de 10,7% em 2020 para mais de 12% em
2023. Tendo o setor se consolidado como um dos mais competitivos e expressivos entre as

industrias do pais nos tltimos anos.

O design de Interface do Usudrio (em inglés, User Interface ou UI) e a Experiéncia
do Usudrio (em inglés, User Experience Design ou UX) desempenham um papel essencial
no sucesso de comércios eletronicos. Com o impacto significativo do e-commerce na soci-
edade, conectando usudrios e comerciantes e facilitando transagoes, o design de UI/UX
¢ fundamental para manter o engajamento dos usuarios e garantir a sustentabilidade a
longo prazo. Plataformas que priorizam o UI/UX design conseguem se destacar, engajar

o0s usudrios e construir relacionamentos duradouros (HASAN et al., 2024).

Entende-se que a usabilidade da Interface do Usuario (UI) representa um critério
de qualidade que avalia a facilidade de utilizacao das interfaces e concentra-se na estética
visual, incluindo a escolha adequada de cores e elementos que tornam a exibicao de um

site de e-commerce mais atraente a quem usa. (NIELSEN, 2012). Por outro lado, a Expe-



24 Capitulo 1. Introdugio

riéncia do Usudrio (UX) busca aumentar a satisfagdo dos usudrios do site, proporcionando
interagoes agradaveis e uteis entre os visitantes e os produtos. (SUDJATMOKO et al.,
2022). O principal critério para garantir uma experiéncia de usuério adequada, segundo
(NORMAN;, 1998), é satisfazer precisamente as demandas do usuério, mitigando qualquer

forma de desconforto.

De acordo com (GUNAWAN et al., 2021), a usabilidade impacta diretamente a
experiéncia do usudrio ao realizar uma compra ou uma venda. Adicionalmente, representa
algo determinante para que o usuario continue navegando na plataforma, o que tende a
ocorrer mais facilmente quando ha adequadas usabilidade e experiéncia de usuario na
plataforma. Entende-se o termo "adequada', no contexto desse trabalho, uma usabilidade
e/ou experiéncia de usudrio orientada a boas praticas como as Heuristicas de Nielsen
(NIELSEN, 1994) que serao a abordagem adotada para andlise de resultados deste estudo.
Um maior detalhamento sobre essas praticas sera conferido no capitulo 2 de Referencial

Teorico.

1.2 Justificativa

O aumento na busca por alternativas de consumo, aliado ao avanco no uso de
tecnologias modernas, impulsionou o desenvolvimento do comércio eletronico mével. No
contexto de dispositivos moveis e operacoes realizadas em ambiente mobile, a experiéncia
do usuério (UX) tornou-se um fator essencial para o sucesso de estratégias de negocios
online. A UX se concentra na interacdo do usudario final com softwares e aplicativos,

abrangendo aspectos emocionais, fisicos e cognitivos dessa interacao (KIELING; VAR-
GAS; TEZZA, 2022).

De acordo com a pesquisa realizada pela (OPINION BOX, MOBILE TIME, 2024),
fazer compras por aplicativos ou sites no celular tornou-se um habito amplamente difun-
dido, independentemente de idade ou classe social no Brasil. Atualmente, 97% dos bra-
sileiros que possuem smartphones ja realizaram compras de mercadorias fisicas por meio
do aparelho, e 91% desse grupo efetuaram compras por smartphones durante um més.
Onde foi identificado que 73% desses consumidores realizam suas compras via celular ou

smartphones, enquanto apenas 25% optam por computadores ou notebooks, e apenas 2%
usam tablets (OPINION BOX, OCTADESK, 2024).

Segundo (SUDIANA; CHANDRA; ANGELA, 2021), os principais fatores de de-
sign que impactam a experiéncia do usuario sdo design visual, a qualidade das informa-
¢oes, a facilidade de navegacao, a usabilidade e o desempenho em termos de velocidade
e tempo de carregamento. Dados coletados pela (OPINION BOX, OCTADESK, 2024)
sobre tendéncias e comportamentos do e-commerce comprovam a literatura mostrando

que consumidores brasileiros relatam como fatores fundamentais no momento da escolha
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de uma plataforma para realizar uma compra a facilidade de compra, agilidade, visual

confiavel, descri¢coes detalhadas, entre outros.

Tanto no e-commerce quanto no m-commerce, a usabilidade desempenha um papel
fundamental, sendo considerada um requisito indispensavel para enfrentar a competitivi-
dade do mercado e garantir a fidelizagao dos consumidores (KIELING; VARGAS; TEZZA,
2022).

Considerando o exposto, a principal finalidade deste trabalho é identificar e anali-
sar as plataformas comércio eletronico mével mais acessadas no Brasil e dentre as plata-
formas encontradas, serd selecionada uma como exemplo, para facilitar a condugao deste
estudo como um todo. Uma andlise heuristica foi aplicada em interfaces da plataforma que
sdo mais comumente acessadas pelos usuarios, como um método de identificar problemas
de design em uma interface de usuario, onde foram aplicadas melhorias na plataforma

escolhida como exemplo usando como base prototipos de alta fidelidade.

1.3 Questao de Pesquisa

O presente trabalho propoe-se responder a seguinte questao de pesquisa: E possi-
vel melhorar a experiéncia do usuario nas plataformas de comércio eletronico

movel utilizadas no Brasil aplicando boas praticas de usabilidade?

1.4 Objetivos

Com o objetivo de responder a questao de pesquisa previamente mencionada, foram

definidos objetivos gerais e especificos.

1.4.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho foi realizar estudos focados em usabilidade e expe-
riéncia do usuario no contexto de comércio eletronico mével, aplicando técnicas e praticas
de usabilidade, especificamente a avaliagao heuristica, com o intuito de analisar e pro-
por uma melhoria na experiéncia do usuario em um aplicativo de uma plataforma de

m-commerce amplamente utilizada no Brasil.

1.4.2 Objetivos Especificos

No intuito de atingir o objetivo geral, foram estabelecidos objetivos especificos

para que fossem cumpridos.
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o Levantamento tedrico das plataformas de m-commerce mais populares e utilizadas
no Brasil, identificando as preferéncias dos consumidores e as caracteristicas mais

comuns dessas plataformas;

« Levantamento tedrico sobre os conceitos de usabilidade e experiéncia de usuario, com

foco na aplicacdo desses conceitos em plataformas de e-commerce e m-commerce;

o Aplicagdo de uma analise heuristica na plataforma de m-commerce escolhida, iden-

tificando pontos criticos de usabilidade e experiéncia do usuério, e

o Desenvolvimento de prototipos de alta fidelidade, com base nas melhorias sugeridas
através andlise heuristica, para otimizar a interface e a interagao dos usudrios com

a plataforma de m-commerce selecionada.

1.5 Organizacao da Monografia

Essa monografia esta organizada em capitulos, sendo o presente capitulo introdu-

torio, e os demais:

Capitulo 2 - Referencial Teoérico: capitulo dedicado aos principais conceitos que
fundamentam o estudo proposto, com destaque para Comércio Eletronico Movel, Usabi-

lidade e Experiéncia de Usuario;

Capitulo 3 - Referencial Tecnolégico: capitulo focado nas principais ferramentas e

tecnologias utilizadas para viabilizar o trabalho;

Capitulo 4 - Metodologia: capitulo que esclarece a metodologia adotada para rea-

lizacao do trabalho em termos investigativo, desenvolvimento e analise de resultados;

Capitulo 5 - Proposta de Redesign de um FE-Commerce: capitulo que descreve
em detalhes o estudo realizado considerando o problema e solucao, processo de design,
investigagoes, pesquisas de usuario e outras conceitos necessarios para avaliacao do estudo
proposto;

Capitulo 6 - Analise e Discussao dos Resultados: capitulo que apresenta a analise

de dados e os resultados obtidos a partir de uma avaliacao heuristica da aplicacao, e

Capitulo 7 - Conclusao: capitulo que encerra este estudo apresentando as conclu-
soes obtidas, exposicao de objetivos alcancados, questao de pesquisa e propostas para

trabalhos futuros.
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?2 Referencial Tedrico

Neste capitulo, serdao definidos os principais conceitos que fundamentam o pre-
sente trabalho, com destaque para Comércio Eletronico ou e-commerce mostrando seu
inicio no Brasil e atual cenério, no¢oes de Design de Interagao, Experiéncia de Usuéario e

Usabilidade destacando as Heuristicas de Nielsen. Por fim, tem-se o Resumo do Capitulo.

2.1 Comércio Eletronico ou e-commerce

O comércio eletronico, segundo (TURBAN; KING, 2004), é definido como uma
atividade que envolve transacoes comerciais, incluindo compras, vendas, transferéncias ou
trocas de produtos, servigos ou informagoes, realizadas por meio de redes de comunicacao.
Essa modalidade de comércio é resultado direto dos avancos da internet e do progresso

tecnologico ao longo do tempo.

Uma definicdo mais abrangente considera o comércio eletronico como a utilizagao
de comunicacgoes eletronicas e tecnologias digitais de processamento de informagcoes em
transagoes comerciais, visando criar, transformar e redefinir relacionamentos para a ge-
ragao de valor entre organizacoes, bem como entre organizagoes e individuos (DAI et al.,
2022).

A origem do comércio eletronico remonta ao final da década de 1970, porém foi nos
anos 1990 que o e-commerce se consolidou como o conhecemos hoje, impulsionado pela
difusdo da internet para fins comerciais e pela crescente competitividade entre empresas.
Plataformas como a Amazon e o eBay transformaram os métodos de venda, comprovando
a viabilidade de comercializar qualquer produto em escala global. A Amazon, em especial,
expandiu-se para além do comércio de livros e tornou-se uma gigante global (JULIAO,
2024).

O rapido crescimento do comércio eletronico tem sido constante desde sua ori-
gem. Uma de suas notaveis caracteristicas de negbcio é sua capacidade de permitir que
pequenos comerciantes alcancem uma ampla base de consumidores, independentemente
da proximidade geografica, de acordo com (MENDONCA, 2016). Com esse crescimento
do comércio eletronico, destacaram-se diferentes modelos de negdcios, como o Business to
Business e o Business to Consumer, o primeiro refere-se a transagoes comerciais entre em-
presas, enquanto o segundo envolve a venda direta de produtos ou servigos das empresas
aos consumidores finais (JULIAO, 2024).

No presente trabalho, o maior olhar sera para o comércio movel, doravante referen-

ciado como comércio eletronico mével. A ideia é manter o elo com o comércio eletronico,
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mas conferindo ao leitor um olhar mais focado nesse acesso amplo, via dispositivos moveis.

2.1.1 Comércio Eletronico no Brasil

No Brasil, a implantacao do comércio eletronico esté diretamente ligada a chegada
da internet ao pais em 1988. Em 1995, dois eventos marcaram a consolidacao da internet
no Brasil: a criacdo do Comité Gestor da Internet, responsavel por definir diretrizes e
politicas para o uso da rede, e a fundacao da primeira loja virtual brasileira, a BookNet.
Considerada o marco inicial do e-commerce no pais, a BookNet foi adquirida em 1999 e
renomeada como Submarino. Com a popularizagao da internet no ano 2000, impulsionada
pelo acesso gratuito aos provedores, o comércio eletronico ganhou ainda mais for¢a no
mercado brasileiro, tornando-se um elemento importante na economia nacional (JULIAO,
2024).

Até o ano de 2001, os dados estatisticos sobre o comércio eletréonico no Brasil eram
inexistentes. Foi quando surgiu a empresa Ebit!, que comecou a monitorar e registrar o
faturamento do comércio eletronico brasileiro, fornecendo um panorama mais claro sobre

a indistria (MENDONCA, 2016).

Um estudo importante conduzido pela (EBIT, 2001) é o relatério Webshoppers
que, desde 2001, destaca-se como a principal fonte de credibilidade no que diz respeito ao
comércio eletronico brasileiro, sendo amplamente considerado como referéncia primordial
para os profissionais atuantes nesse segmento. A edi¢do 50 do relatério, apresenta dados
relevantes sobre o atual cendrio do e-commerce brasileiro que é considerado um mercado
em ascensao, onde no primeiro semestre de 2024 apresentou um crescimento expressivo

de 18,7%, chegando ao patamar de R$160,3 Bi em vendas no canal online.

2.2 Design de Interacao

De acordo com (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013), design de interagao consiste
na criacao de produtos interativos que aprimorem a comunicagao e interagao das pessoas
em seu dia a dia. Seu objetivo é proporcionar experiéncias de usuario mais eficientes e
satisfatorias. O termo abrange diversas areas, como design de interface, design centrado
no usuario, design de produto e web design, sendo amplamente aceito como um conceito

abrangente que engloba diferentes aspectos do desenvolvimento de sistemas interativos.

O design de interagao busca criar produtos interativos faceis, eficientes e agrada-
veis de usar, minimizando aspectos negativos da experiéncia do usuario, como frustracao,
e ampliando os positivos, como engajamento. Enquanto alguns produtos, como smartpho-

nes e redes sociais, sdo projetados com foco no usuario, outros, como controles de DVD ou

1 <https://www.ebit.com.br/> Ultimo acesso: Janeiro 2025
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alarmes digitais, priorizam a funcionalidade, podendo comprometer a usabilidade (RO-
GERS; SHARP; PREECE, 2013).

E importante entender a diferenca entre design de interacio (IxD) e experiéncia
do usuario (UX). A IxD foca na criacao de interfaces e na forma como os usuarios intera-
gem com sistemas, buscando tornar a interacao eficiente e intuitiva. Ele abrange aspectos
como o fluxo de interagao, estrutura da interface e feedback visual. Ja UX é um conceito
mais amplo, que envolve ndao apenas a interagao, mas também a usabilidade, o design, o
desempenho, a acessibilidade e a resposta emocional do usuario ao produto ou servigo.
A UX visa proporcionar uma experiéncia completa e satisfatoria, considerando todos os
aspectos da interagdo. Dessa forma, o design de interacao é uma parte essencial da expe-
riéncia do usudrio, contribuindo para uma interagao eficaz e agraddvel (FOUNDATION,
2019).

2.3 Experiéncia de Usuario

O termo UX (User Ezperience) foi introduzido por Don Norman em 1995 com o
objetivo de descrever a interacao integral do usuario com produtos, servigos e interfaces
de uma empresa. Norman enfatizou que a experiéncia do usuério vai além da funcionali-
dade técnica, abrangendo aspectos emocionais e psicolégicos que influenciam diretamente
a satisfacdo do usuario. Ele defendia que o design deveria priorizar o bem-estar e a expe-
riéncia geral dos usuarios, em vez de limitar-se ao correto funcionamento de um produto
(NORMAN, 1998). Posteriormente, a defini¢ao foi formalizada pela (ISO-9241-210, 2019).

De acordo com a (ISO-9241-210, 2019), a experiéncia do usuério ou User Ezxperi-
ence (UX) é definida como as percepgoes e respostas de um individuo geradas pelo uso ou
expectativa de uso de um produto, sistema ou servigo, influenciadas por fatores praticos,
emocionais, contexto de uso, imagem da marca, desempenho do sistema e caracteristicas

pessoais.

O designer e arquiteto da informacao, Peter Morville, prop6s um framework para
os principios fundamentais para o design de uma experiéncia do usuario bem-sucedida,
conhecido como UX Honeycomb, ou Favo de Mel da UX, que estd ilustrado na Figura

1. O framework consiste em sete principios que orientam o design centrado no usuario
(MORVILLE, 2004).

1. Util (Useful): O produto deve resolver um problema existente e ter um propésito,

sendo original e atendendo as necessidades e desejos do usuéario;

2. Desejavel (Desirable): Um produto ou servigo deve ser atraente e despertar o in-

teresse do publico. Para que as pessoas queiram utiliza-lo, é fundamental que ele
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oferega valor e uma experiéncia positiva. Quando bem projetado, ele cria conexdes

com 0s usuarios e os motiva a retornar, garantindo engajamento e fidelizacao;

. Encontravel (Findable): O usuario consegue encontrar o que precisa com o minimo

de esforgo e tempo? O produto facilita a busca de informagoes de forma pratica,

como uma func¢ao de escaneamento de rétulos, por exemplo;

. Credivel (Credible): A credibilidade é essencial. O produto deve entregar o que a

empresa promete, sem enganar os clientes. A perda de confianca resulta em perda

de usuérios e negbcios;

. Acessivel (Accessible): O produto é acessivel para todos os tipos de usudrios? Desig-

ners de UX praticam o design inclusivo para garantir que produtos sejam compre-
endidos e usados por qualquer pessoa, independentemente de caracteristicas como

idade ou habilidade técnica;

. Uséavel (Usable): Um bom UX torna a jornada do usuério intuitiva, légica e fluida,

com interfaces faceis de aprender e lembrar, e

. Valioso (Valuable): O produto deve entregar valor tanto para os usudrios quanto

para as organizacoes que o desenvolvem, com a definicao de "valor'podendo variar

conforme as necessidades e preferéncias de cada usuario.

Figura 1 — Framework UX Honeycomb

desirable
valuable
findable accessible

credible

Fonte: (MORVILLE, 2004)

E fundamental lembrar a diferenca entre o design da interface de usuario (UI) e

a experiéncia do usudrio (UX), os conceitos serdo lembrados a seguir e também podem
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ser visualizados na Figura 2. Onde Ul refere-se aos elementos visuais e interativos de um
sistema, como botoes, links e icones, que permitem a interacao do usuério com o produto,
como um site ou aplicativo. Foca na aparéncia e organizagao desses componentes para
facilitar a navegacao. Ja a UX engloba todos os aspectos da interagdo do usuario com a

empresa e seus produtos, nao se limitando apenas a interface, mas também considerando
a usabilidade e a satisfagdo geral (KAPLAN, 2025).

Figura 2 — Diferengas entre UX e Ul

Principais diferencas entre
UX e Ul Design

Sentimento Aparéncia
a sensacdo geral da experiéncia com o como as interfaces do produto se
uso do produto parecem e funcionam
Prototipacgdo ; ;
criacdo de wireframes e protdtipos DESIQH Visual

finaliza produtos e interfacespara a

testaveis que formam a base do fluxo - i
utilizacdo do usuario

de usudrios de um site ou servigo

Visédo Geral Detalhes
tem uma visido geral de um produto, garan- verifica paginas, botdes e interagdes
tindo que o fluxo do usudrio seja total- individuais, garantindo que sejam poli-
mente funcienal consistente dos e funcionais

Fonte: (DESIGN, 2021)

2.4 Usabilidade

O mundo digital ndo existe algo como um usuario ler o manual de um site ou
passar muito tempo tentando entender uma interface, a usabilidade ¢ uma condigao ne-
cessaria para a sobrevivéncia, é um atributo de qualidade que avalia a facilidade de uso
das interfaces de usuario (NIELSEN, 2012).

De acordo com a (ISO-9241-210, 2019), a definigao de usabilidade é a medida em
que um sistema, produto ou servigo pode ser utilizado por usuarios para atingir objetivos
especificos com eficécia, eficiéncia e satisfagdo, dentro de um contexto de uso particular. O
termo “usabilidade” é empregado como qualificador para descrever o conhecimento de de-
sign, habilidades e atividades envolvidas. Ela visa garantir que produtos interativos sejam
faceis de aprender, eficazes e agradaveis do ponto de vista do usuario. Isso envolve otimi-

zar as interacoes entre as pessoas e os produtos, permitindo que realizem suas atividades
no trabalho, na escola e no cotidiano (ROGERS; SHARP; PREECE, 2013).
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Segundo (NIELSEN, 2012), a usabilidade ¢é dividida em cinco atributos como efi-
cacia no uso, eficiéncia, seguranca, boa utilidade, facilidade de aprendizado e facilidade

de memorizag¢ao no uso, que serao descritas a seguir:

1. Aprendizagem: A facilidade de aprendizado refere-se a rapidez com que os usué-
rios conseguem compreender e comecar a utilizar um produto ou sistema. Este
atributo envolve a simplicidade da interface, a clareza dos recursos e a intuitividade
da navegacao. Quanto mais rapido um usuario aprende utilizar a interface sem a
necessidade de instrugoes, melhor sera a usabilidade. Esse aspecto ¢ particularmente

relevante para novos usuarios que estao utilizando o produto pela primeira vez;

2. Eficiéncia: A eficiéncia diz respeito a capacidade do sistema de permitir que os
usuarios realizem suas tarefas de maneira rapida e eficaz, apds o processo inicial de
aprendizado. Uma interface eficiente minimiza o niimero de passos necessarios para
concluir uma tarefa, reduzindo tanto o tempo de execucao quanto a complexidade
das agoes. Esse atributo é especialmente importante para usuarios experientes que ja

dominam o sistema e buscam completar suas tarefas de forma agil e sem obstaculos;

3. Memorizagao: A memorabilidade descreve a facilidade com que os usuarios con-
seguem se lembrar de como utilizar um sistema apods um periodo sem interagir com
ele. Caso um usuario retorne ao sistema apds uma pausa, a memorabilidade avalia
sua capacidade de retomar a navegacao sem dificuldades. Uma interface bem proje-
tada deve ser intuitiva o suficiente para que, mesmo apds um periodo de auséncia,

o usudrio consiga retomar o uso do sistema sem maiores dificuldades;

4. Erros: O atributo de erros aborda tanto a quantidade quanto a gravidade dos erros
cometidos pelos usuarios durante a interagdo com o sistema, bem como a facilidade
com que eles conseguem se recuperar desses erros. A usabilidade de um sistema
deve ser projetada para minimizar a ocorréncia de erros e, quando estes ocorrerem,
garantir que sejam faceis de corrigir, por meio de mensagens claras que ajudem o
usuario a entender o que aconteceu e a tomar as medidas necessarias para resolver

o problema, e

5. Satisfacao: A satisfacdo mede o quao agradavel é a experiéncia do usuario ao in-
teragir com o sistema. Uma boa usabilidade deve proporcionar uma experiéncia
positiva, sem gerar frustragdo ou desconforto. Esse atributo abrange aspectos que
vao desde o design visual até a interagdo com os recursos do produto, considerando
também fatores emocionais e de conforto. Sistemas que promovem a satisfagdo do
usuario sao capazes de criar experiéncias positivas, motivando os usuarios a retor-

narem para utiliza-los novamente.
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A primeira regra do comércio eletronico é que, se os usuarios nao encontrarem
o produto, ndo poderao compra-lo. Se uma aplicacao for dificil de usar, os usuarios a
abandonam. Eles também saem se a pagina inicial nao explicar claramente o que a empresa
oferece, se se perderem no site ou se as informacoes forem dificeis de entender ou nao

responderem as suas perguntas. O abandono é a reacao imediata dos usuarios diante de

dificuldades (NIELSEN, 2012).

Assim como sao utilizados guias para garantir uma boa usabilidade ao usuario,
é necessarios também utilizar métodos para examinar se estao sendo seguidos. O teste
com o usuario é um dos mais fundamentais e praticos métodos utilizados para saber se a
usabilidade é adequada, mas sempre tendo o cuidado de selecionar usuarios representativos
como clientes para um site de comércio eletronico. Adicionalmente, deve-se pedir aos
usudrios que executem tarefas que reflitam o uso real do design, observando as agoes
dos usuarios, afim de identificar dreas de sucesso e de dificuldade na interacdo com a
interface. Por fim, cabe ressaltar ser muito relevante permitir que os usuérios atuem de

maneira independente, sem intervengoes que possam influenciar os resultados do teste

(NIELSEN, 2012).

2.4.1 Heuristicas de Nielsen

A usabilidade inclui areas como experiéncia em usabilidade, profissionais de usa-
bilidade, engenharia de usabilidade, métodos de usabilidade, avaliacao de usabilidade e

heuristicas de usabilidade.

As Heuristicas de Nielsen consistem em 10 principios fundamentais para o design
de interfaces de usuario, desenvolvidos por Jakob Nielsen. Esses principios funcionam
como diretrizes para criar interfaces mais intuitivas e faceis de usar. As heuristicas sao
amplamente aplicadas em avaliagbes heuristicas, um método utilizado para identificar
problemas de usabilidade em sistemas (NIELSEN, 1994). Em linhas gerais, as heuristicas

consistem em:

1. Visibilidade do status do sistema: Esta heuristica afirma que o sistema deve
manter o usuario informado sobre o que esta acontecendo a todo momento, propor-
cionando um retorno apropriado e dentro de um tempo adequado. A comunicagao
clara sobre o estado do sistema é essencial para que o usudario compreenda suas

acoes e 0 que ocorre em resposta a elas;

2. Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: A interface do sistema deve
refletir a linguagem e os conceitos familiares ao usuario, utilizando termos e padroes
que se alinhem com sua experiéncia e entendimento do mundo real. Isso facilita a

navegacgao e torna as interagoes mais intuitivas;
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10.

Controle e liberdade do usuario: O design deve oferecer ao usuario o controle
sobre as agoes que executa, permitindo desfazer ou refazer operagoes com facilidade.
Isso é fundamental para prevenir frustragoes e aumentar a confianga do usudrio ao

interagir com o sistema;

Consisténcia e padroes: A interface deve seguir convengdes e manter a consis-
téncia, de modo que o usuario nao precise aprender novos padroes ou interagoes a
cada nova tela ou funcionalidade. A previsibilidade das interagoes é um fator-chave

para a usabilidade;

Prevencao de erros: Em vez de apenas corrigir erros apos sua ocorréncia, o design
deve ser estruturado de forma a evitar que erros acontecam. Antecipar e prevenir
problemas antes que o usuario os enfrente contribui para uma experiéncia mais

fluida e satisfatoria;

Reconhecimento em vez de recordagao: O sistema deve minimizar a carga
cognitiva do usuario, tornando as opc¢oes e informacoes visiveis. Isso elimina a ne-
cessidade de o usuario se lembrar de detalhes de uma parte da interface para outra,

facilitando a navegacao e a tomada de decisoes;

Flexibilidade e eficiéncia de uso: O design deve atender tanto a iniciantes quanto
a usuarios experientes. Isso pode ser alcancado por meio de opgoes que permitam
personalizacao e atalhos para usuarios mais avancados, ao mesmo tempo em que

mantém a simplicidade e a clareza para os iniciantes;

Design estético e minimalista: A interface deve ser visualmente limpa e focada,
contendo apenas os elementos essenciais para a execucao das tarefas. O excesso de
informagoes ou elementos desnecessarios pode sobrecarregar o usuario e dificultar a

interagao;

Ajuda os usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros:
Quando um erro ocorre, a interface deve fornecer mensagens claras e tuteis, permi-
tindo que o usuario compreenda o problema e saiba como resolvé-lo. A recuperagao

de erros deve ser facilitada de maneira intuitiva e eficiente, e

Ajuda e documentacao: Embora o design ideal seja intuitivo o suficiente para
dispensar a necessidade de ajuda, o sistema deve oferecer recursos de apoio, como
documentacoes ou tutoriais, para casos em que o usuario necessite de assisténcia

adicional.

2.4.2 Avaliacao Heuristica

A abordagem utilizada como método de andlise de interfaces deste trabalho é a

avaliacao heuristica, que consiste em um método da engenharia de usabilidade utilizado
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para identificar problemas de usabilidade em um design de interface de usuario, a fim
de corrigi-los durante um processo iterativo de design e podendo ser aplicada a diversos
tipos de interacao, como protétipos, produtos fisicos, jogos, realidade virtual ou interfa-
ces de voz. As avaliagoes heuristicas sdo eficazes para otimizar orcamentos limitados em
pesquisas de UX, pois identificam problemas potenciais sem a necessidade de testar com
participantes (NIELSEN, 1994).

Um exemplo de como conduzir um avaliagdo heuristica esta disponivel no site
Nielsen Norman Group?, uma empresa americana de consultoria em interface de usudrio
e experiéncia do usuario fundada por Jakob Nielsen e Don Norman, como mostrado na
Figura 3. A imagem mostra uma pagina de um caderno de Avaliagdo Heuristica, onde a
secao em destaque aborda a primeira heuristica "Visibilidade do Status do Sistema'com
um breve resumo, ao lado duas colunas sao apresentadas uma para anotar os problemas
encontrados, e outra onde sao feitas recomendagoes de melhoria. Também estao presentes
algumas perguntas relacionadas, como: "O design comunica claramente seu estado?"e "O

feedback é apresentado rapidamente apés as agdes do usuario?".

Figura 3 — Modelo de Avaliacao Heuristica Proposto pelo NNGroup

Nielsen Norman Group EVALUATOR:
Heuristic Evaluation prooucr

Workbook i

Visibility of System Status

Issues Recommendations

The design should always keep users
informed about what is going on,
through appropriate feedback within
a reasonable amount of time.

® Does the design clearly
communicate its state?

@ |s feedback presented quickly
after user actions?

Fonte: (NIELSEN, 1994)

As avaliagoes heuristicas, embora valiosas, nao substituem a pesquisa com usudrios,

pois o design da experiéncia do usuario é altamente dependente do contexto. Para criar

2 <https://www.nngroup.com/articles/how-to-conduct-a-heuristic-evaluation/> Ultimo acesso: Feve-

reiro 2025



36 Capitulo 2. Referencial Teorico

experiéncias eficazes, é fundamental realizar testes com usuarios reais. No entanto, as
avaliacoes heuristicas podem complementar a pesquisa da equipe, ajudando a identificar

aspectos do design que devem ser priorizados em testes de usabilidade futuros (MORAN;
GORDON;, 2023).

O questionario AttrakDiff, em sua versao compacta AttrakDiff-R, foi considerado
como método de analise dos resultados deste trabalho, consiste em um questionario com-
posto por 28 pares de palavras, divididos em trés dimensdes: Qualidade Pragmatica,
Qualidade Hedénica (Estimulo e Identidade) e Atratividade. Ele avalia o desempenho, a
capacidade de satisfazer necessidades e a conexao do usuario com a aplicacido, além da
percepcao geral de sua qualidade. O AttrakDiff-R, versao compacta com 18 pares de pa-
lavras e escala Likert de 7 pontos, serd utilizado neste trabalho. A andlise dos resultados
pode ser feita de trés formas: descricao dos pares de palavras, portfélio dos resultados ou
diagrama de valores médios (MARCOLIS; PROVIDENCIA, 2021).

A escolha de uma Avaliacao Heuristica em vez do AttrakDiff-R como método de
analise da interface de usuario neste trabalho justifica-se pela necessidade de uma abor-
dagem pratica e mais objetiva para identificar problemas de usabilidade em um estagio
inicial do desenvolvimento. Diferente do AttrakDiff, que foca na andlise da experiéncia
subjetiva do usudrio com base em suas percepgoes e sentimentos, a Avaliagdo Heuristica
¢ mais centrada em principios gerais de usabilidade que podem ser aplicados de maneira
eficaz por especialistas. Esse método permite uma identificacao rapida de falhas e incon-

sisténcias no design, sem a necessidade de testes com usuarios finais.

Além disso, a Avaliagdo Heuristica pode ser aplicada de maneira mais econdmica,
sendo particularmente util quando se busca otimizar o tempo e os recursos, especialmente
em fases iniciais do projeto. Portanto, a Avaliacdo Heuristica é mais adequada para forne-
cer uma analise qualitativa e objetiva dos aspectos da interface que impactam diretamente

a usabilidade e a funcionalidade de uma aplicagao.

2.5 Resumo do Capitulo

Este capitulo expoOs os principais conceitos e fundamentos relacionados ao con-
texto do trabalho, sendo eles: Comércio Eletronico, Design de Interagao, Experiéncia de
Usuario, Usabilidade, Heuristicas de Nielsen e Avaliagao Heuristica. Na contextualizacao
de Comércio Eletronico, foi abordada a evolugao do setor desde criacdo, seu crescimento
durante a pandemia da COVID-19 e apresentando o conceito de Comércio Eletronico
Mével, que é o foco desde trabalho. Conclui-se a exposi¢ado sobre Comércio Eletronico,
procurando acordar como o mesmo se comporta no ambito nacional, ou seja, no Brasil
mostrando sua origem na década de 1970 e consolidado nos anos 1990 e importancia no

cenario atual de 2025.
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Em seguida, foi apresentado o conceito de design de interacdo que busca criar
interfaces intuitivas e agradaveis para os usuarios. Ao contrario do design de interacao,
que foca nas interfaces e interagoes, a experiéncia do usuario envolve todos os aspectos
da interacao com um produto ou servigo, como usabilidade e resposta emocional. Por
fim, a usabilidade apresentada como um critério essencial que visa garantir que os pro-
dutos sejam faceis de aprender, eficazes e agradaveis, com foco em eficiéncia e satisfacao
do usuario. Dentro da usabilidade, as heuristicas de Nielsen consistem em 10 principios
fundamentais que orientam a criacao de interfaces mais intuitivas e funcionais, como visi-
bilidade do status do sistema, controle do usuario e prevencao de erros. Onde ¢ destacada
a importancia da avaliagdo heuristica, que é o método de andlise de interfaces utilizada

neste trabalho.
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3 Referencial Tecnologico

Neste capitulo, serao acordados as principais tecnologias e suportes utilizados no
desenvolvimento deste estudo. A utilizacao dessas ferramentas auxiliam na elaboracao de
prototipos, coleta de dados, pela criacao de materiais visuais, organizagao e gestao de
tarefas, formatacao do trabalho académico e também controle de versoes de cddigo. Por

fim, tem-se o Resumo do Capitulo.

3.1 Figma

O Figma é uma ferramenta de design digital baseada na web que permite a cri-
acao de interfaces de usuario, protétipos interativos e design grafico. Por ser acessivel
diretamente pelo navegador, o Figma elimina a necessidade de instalacdo de programas
adicionais, tornando-se uma opc¢ao pratica e flexivel para designers e equipes de desenvol-

vimento em qualquer parte do mundo (FIGMA, 2024).

A criacao do protétipo de alta fidelidade da plataforma investigada foi realizada
utilizando o Figma, com base nas melhorias apontadas pela Avaliacao Heuristica das in-
terfaces. A ferramenta permite a construcao de um design interativo e realista, facilitando

a avaliacao das mudancas sugeridas sem a necessidade de implementacao final.

3.2 Google Forms

O Google Forms, também conhecido como Formularios Google, é uma ferramenta
online gratuita que permite criar formularios personalizados para coletar dados de forma
simples e eficiente. Com ele, é possivel elaborar questiondrios, pesquisas de opinido, inscri-
¢oes, entre outros tipos de formularios. Sua integracao com outras ferramentas do Google
facilita a analise e o compartilhamento dos dados coletados (GOOGLE, 2024).

A ferramenta foi utilizada neste trabalho para realizar a coleta de dados dos usua-
rios, com o objetivo de obter feedback sobre a experiéncia na plataforma escolhida apara
andlise. Através do formularios foram elaboradas perguntas especificas sobre a usabilidade,
funcionalidades e design do sistema, permitindo uma andlise detalhada das percep¢oes dos
usuarios. A ferramenta facilitou a organizacao das respostas, possibilitando uma avalia-
¢ao clara e objetiva dos pontos fortes e areas de melhoria, essenciais para o processo de

redesign da plataforma.
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3.3 Canva

O Canva é uma plataforma online de design grafico que permite aos usuarios
criar diversos contetdos visuais, como posts para redes sociais, apresentacoes, logotipos,
infograficos, convites e materiais publicitarios. A ferramenta oferece uma grande variedade
de templates prontos, elementos graficos, fontes e imagens, todos personalizaveis para

atender as necessidades especificas de cada projeto (CANVA, 2024).

A ferramenta foi utilizada para criar modelos que representam os processos des-
critos no Capitulo 4 - Metodologia do trabalho. Esses modelos tém o objetivo de ilustrar

de maneira clara e visual as etapas e os fluxos envolvidos na execucao da pesquisa.

3.4 Notion

O Notion é uma ferramenta digital de produtividade que integra funcionalidades de
gerenciamento de tarefas, organizacao de projetos e criagdo de documentos. A plataforma
permite a criagao de notas, listas, bases de dados e wikis personalizaveis, proporcionando

uma interface flexivel para o gerenciamento de informagdes (NOTION, 2024).

No desenvolvimento deste TCC, o Notion foi utilizado como ferramenta central
para o gerenciamento do estudo. A plataforma facilitou a organizacao das tarefas, ado-
tando o modelo Kanban, o que serd abordado no Capitulo 4 - Metodologia, que permi-
tiram um acompanhamento claro e eficiente do progresso de cada etapa. Esse modelo
foi essencial para visualizar o status das atividades e garantir que todas as agoes fossem

executadas.

Além disso, o Notion auxiliou no gerenciamento geral do estudo, centralizando
informagoes importantes, como notas, referéncias e cronogramas, proporcionando uma

organizacao eficaz e colaborativa ao longo de todo o processo.

3.5 Overleaf

O Overleaf é uma plataforma online que oferece servigos de edigao colaborativa
de documentos em LaTeX. Por meio dessa plataforma, os usuarios podem criar, editar e
compartilhar documentos cientificos, académicos e técnicos de maneira eficiente e conve-
niente. Também simplifica o processo de escrita e formatagao de documentos em LaTeX,

j& que nao é necessaria a instalacdo de um software (OVERLEAF, 2024).

Para este trabalho, esta sendo usada a formatacao abnTeX2, sendo esse o padrao

do Template de Trabalho de Conclusao de Curso da Universidade de Brasilia.
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3.6 Git2.48.1

O Git é um sistema de controle de versao distribuido amplamente utilizado para
rastrear as alteragoes em arquivos de coédigo-fonte durante o desenvolvimento de software.
Ele permite que multiplos desenvolvedores trabalhem em um mesmo projeto simultane-
amente, gerenciando suas préprias versoes do cdédigo e mesclando as alteragoes de forma
eficiente (GIT, 2024).

3.7 GitHub

O GitHub, por outro lado, é uma plataforma de hospedagem de codigo baseada
na web que utiliza o Git para controle de versdao. Ele permite que os desenvolvedores
armazenem, compartilhem e colaborem em projetos de software de maneira eficiente.
Além disso, o GitHub oferece recursos adicionais, como rastreamento de problemas e
integracao continua, tornando-o uma ferramenta valiosa para equipes de desenvolvimento

colaborarem em projetos de codigo aberto ou privados (GITHUB, 2024).

Para este trabalho, o Git e GitHub foram utilizados como ferramenta de versiona-

mento mantendo sempre a versao mais atualizada em um repositério publico.

3.8 Ferramentas de Comunicacao

Para facilitar a comunicacao com a orientadora, visando revisoes, esclarecimento de
duvidas e acompanhamento do andamento do trabalho, estdao sendo utilizadas as seguintes
ferramentas:

« Slack!: para manter os rastros dos orientacoes;

o Teams?: para reunides semanais, e

o Telegram?: para mensagens rapidas entre autora e orientadora.

3.9 Resumo do Capitulo

Este capitulo abordou as ferramenta de apoio em cada etapa deste Trabalho de
Conclusao de Curso, desde a pesquisa e a coleta de dados até ferramenta de prototipagao
e outros. O Quadro 1 mostra um resumo das tecnologias utilizadas, assim como seus

enderecos eletronicos e versoes.

1 <https://slack.com/intl/pt-br/> Ultimo acesso: Fevereiro 2025
2

3

<https://www.microsoft.com/pt-br/microsoft-teams> Ultimo acesso: Fevereiro 2025
<https://web.telegram.org/> Ultimo acesso: Fevereiro 2025
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Quadro 1 — Resumo das Ferramentas Tecnoldgicas Utilizadas

Nome Descricao Versao Link
Figma Ferramenta de design cola- | 125.0.8 <https://www.figma.com>
borativo Ultimo acesso: Fevereiro 2025
Git Sistema de controle de ver- | 2.48.1 <https://git-scm.com>
sao Ultimo acesso: Fevereiro 2025
GitHub Plataforma de hospedagem | - <https://github.com>
de codigo Ultimo acesso: Fevereiro 2025
Google Forms | Ferramenta de criagdo de | - <https://www.google.com /forms>
formularios Ultimo acesso: Fevereiro 2025
Notion Plataforma de organizacao e | 4.5.0 <https://www.notion.so>
colaboracao Ultimo acesso: Fevereiro 2025
Overleaf Editor de LaTeX online abnTeX2 | <https://www.overleaf.com>

Ultimo acesso: Fevereiro 2025

Fonte: Autora
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4 Metodologia

Este capitulo confere os principais detalhamentos de cunho metodolégicos, que
guiam as varias etapas desse trabalho, com destaque para Classificacao da Pesquisa, Pes-
quisa Bibliografica como método investigativo, Kanban Adaptado como método de desen-
volvimento, Pesquisa-acao como método de andlise de resultados, o Fluxo de Atividades
para realizacao do TCC 1 e TCC 2, e Cronograma de execugao do trabalho. Por fim,

tém-se o Resumo do Capitulo.

4.1 Classificacao da Pesquisa

A pesquisa é um procedimento sistematico e racional, destinado a fornecer solugoes
para problemas quando as informacoes disponiveis sao insuficientes ou desorganizadas.
Ela envolve a integracao de conhecimentos existentes e a aplicacdo rigorosa de métodos
cientificos. O processo de pesquisa se desenvolve em varias etapas, comecando com a
formulagao do problema e seguida pela busca de uma solucao passivel de comprovagao.
As motivagoes para a realizacdo de uma pesquisa podem ser divididas em dois grupos:
intelectuais, que visam o conhecimento por satisfacdo pessoal, e praticas, que buscam

aprimorar a eficiéncia ou eficicia em uma édrea especifica (GIL, 2002).

Com objetivo de desenvolver a pesquisa deste trabalho da maneira correta diante
da determinado questao de problema, ha a necessidade de se classificar a pesquisa no

que se refere a abordagem, a natureza, aos objetivos e aos procedimentos, como mostra o
Quadro 2.

Quadro 2 — Classificagado da Pesquisa

Categoria Classificagao

Abordagem Qualitativa

Natureza Aplicada

Objetivo Exploratoéria

Procedimentos | Pesquisa Bibliografica, Pesquisa-acao

Fonte: Autora

A abordagem deste trabalho é definida como, predominantemente, Qualitativa.
Isso ocorre, pois serao utilizadas heuristicas de usabilidade de (NIELSEN, 2012), através
de uma Analise Heuristica, as quais sdo coletadas e analisadas de modo subjetivo, uma
vez que consideram a experiéncia individual dos usudrios em relagao a interface de um
sistema. Detalhes sobre a Andlise Heuristica, encontram-se esclarecidos no Capitulo 2 -

Referencial Teorico, se¢do 2.4.2.
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Este trabalho ¢ classificado como de natureza Aplicada, com o objetivo de gerar
conhecimentos praticos para a solucao de problemas especificos. O foco é implementar
melhorias na usabilidade da interface de uma plataforma de comércio eletronico mével
amplamente utilizada. Para isso, serd necessario modelar protétipos de alta fidelidade,
identificar as principais dificuldades dos usuarios ao utilizar a plataforma e relacionar

essas dificuldades com heuristicas de usabilidade centradas na usabilidade.

A pesquisa deste trabalho é classificada como Exploratéria. De acordo com (GIL,
2002), essas pesquisas buscam fornecer uma compreensao mais aprofundada do problema
para torna-lo mais evidente ou para desenvolver hipéteses. Pode-se afirmar que o princi-
pal propésito do presente trabalho é investigar, pesquisar, visando aperfeigoar ideias e/ou
descobrir novas intui¢oes. Isso ocorre no dominio de comércio eletrénico mével, sendo esse
acessado por diferentes tipos de dispositivos, com variadas caracteristicas, procurando
pesquisar se ha impactos na experiéncia dos usuarios. Em havendo, e sendo os mesmos
impactos negativos, como mitiga-los usando heuristicas estabelecidas na literatura espe-

cializada.

Em termos de procedimentos, este trabalho faz uso de Pesquisa Bibliografica
e Pesquisa-agao. A Pesquisa Bibliografica estd sendo utilizada para o levantamento de
referéncias tedricas por meio de bases de cientificas. Segundo (TRIPP, 2005), Pesquisa-
agao € um processo ciclico, com o objetivo de proporcionar um melhoramento continuado,
mesclando investigacao e pratica. Assim, ocorre planejamento, implementacao, descricao
e avaliacao, visando melhorias continuas. Detalhes, tanto sobre Pesquisa Bibliografica,

quanto Pesquisa-acao, sao apresentados adiante, ainda nesse capitulo, se¢oes 4.2 e 4.4.

4.2 Pesquisa Bibliografica

Para elaboragao deste trabalho, foi necessario realizar levantamentos com base em
materiais da literatura especializada relacionados aos tépicos de interesse, sendo: dominio
de comércio eletronico mével, experiéncia de usuario, usabilidade e heuristicas de usa-
bilidade. A ideia foi conferir uma base de conhecimento, que permita compreender de
forma mais adequada sobre o contexto do trabalho como um todo, além de fundamentar

as colocagoes apresentadas ao leitor dessa monografia.

Foram utilizadas trés bases cientificas para a realizar a pesquisa de materiais bibli-
ograficos, sendo: Scielo, IEEE e Google Académico. Nessas plataformas, foram utilizadas
as strings de busca: e-commerce, m-commerce, user experience, usability e heuristic eva-

luation.

Foram priorizados os termos em inglés, pois sdo conferidos muito mais referéncias
e fontes, se comparado aos retornos conferidos com base nos termos em portugués. Esse

quantitativo maior permite realizar uma pesquisa mais abrangente. Os proprios materi-
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ais escritos em portugués, comumente, referenciam os termos em inglés, sendo possivel

encontrar materiais escritos em portugués no retorno da busca.

A Tabela 1 resume, para cada string de busca, e combinagao das mesmas, o quan-

titativo de materiais retornados.

Tabela 1 — Quantitativo de materiais retornados com as strings de busca

String Base de Dados Quantidade
"user experience' AND "e-commerce" Google Académico 113.000
"user experience' AND "m-commerce" Google Académico 6.960
"ux"AND "e-commerce" Google Académico 28.700
"heuristic evaluation"AND "e-commerce" | Google Académico 6.070

"user experience"AND "e-commerce" ScienceDirect (Elsevier) | 4,055
"heuristic evaluation"AND "e-commerce' | IEEE 4,055

"user experience' AND "e-commerce" IEEE 579

Fonte: Autora

Como foram retornados varios materiais, ocorreu a necessidade de ter critérios
de sele¢ao, visando separar materiais mais aderentes ao perfil de interesse do presente
trabalho.

Os critérios utilizados para sele¢do dos artigos foram:

o Ter sido escrito em portugués e inglés;
e O resumo ter termos chave relacionados aos tépicos de interesse deste trabalho, e

o Apresentar métricas relacionadas a Comércio Eletronico (e-commerce), Experiéncia

de Usuario, Usabilidade e Avaliacao Heuristica.

Tendo estes critérios como base de selecao, os principais materiais que embasam o
trabalho sdo: (SUDIANA; CHANDRA; ANGELA, 2021), (KIELING; VARGAS; TEZZA,
2022), (HASAN et al., 2024), (SUDJATMOKO et al., 2022), (GUNAWAN et al., 2021),
(NIELSEN, 1994) e (MORAN; GORDON;, 2023).

E importante destacar que os artigos selecionados desempenharam um papel essen-
cial na conducao da pesquisa, fornecendo embasamento tedrico e direcionamento para o
estudo. Além disso, as referéncias presentes nesses artigos também foram analisadas e uti-
lizadas, permitindo a ampliacao do escopo da investigagao. Esse processo possibilitou um
aprofundamento no tema, garantindo uma abordagem mais consistente e fundamentada,

por meio da consulta a fontes académicas relevantes e atualizadas.
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4.3 Kanban Adaptado

Trata-se do método utilizado por esse trabalho para conducao de diferentes eta-
pas, que vao desde a escolha do tema, as pesquisas investigativa, aplicada e avaliativa,

culminando na apresentacao os membros da banca.

O Kanban é um sistema visual de gestdao de trabalho que utiliza um quadro com
colunas para acompanhar o progresso das tarefas. Cada tarefa é representada por um
cartao, movendo-se de uma coluna para outra conforme avanga no processo. O sistema
limita o nimero de tarefas em andamento em cada etapa, mantendo o foco e evitando so-
brecarga. Os cartoes devem conter informacoes basicas sobre a atividade, como descricao,

prazo e responsavel. Em geral, o quadro é dividido em se¢oes como To Do (Para fazer),
Doing (Fazendo) e Done (Feito) (TOTVS, 2021).

Para cada etapa do trabalho, foram criados cartoes especificos centrados em tare-
fas, em um primeiro momento, na coluna ToDo. Ao ser colocado em execucao, o cartao
foi arrastado para a coluna Doing. Por fim, ao ser concluida a tarefa prevista no cartao,

o mesmo foi arrastado para a coluna Done, finalizando o processo.

4.4 Pesquisa-acao

A pesquisa-acao se destaca em relacao a outros métodos de pesquisa, ndo apenas
pela flexibilidade, mas principalmente pela integracao entre a agdo dos pesquisadores e
dos grupos envolvidos. Essa integragao ocorre em diversas fases ao longo do processo, indo
além dos elementos tradicionais de uma pesquisa convencional (GIL, 2002). As etapas da
pesquisa-acao incluem a fase exploratéria, a formulacao do problema, a construcao de
hipéteses, a realizacado do seminario, a selecao da amostra, a coleta de dados, a analise
e interpretacao dos dados, a elaboracao do plano de acao e a divulgagdo dos resultados.

Considerando a conducao da pesquisa deste trabalho, as etapas realizadas foram:

o Coleta de Dados: Essa etapa consiste na obtencao de informagoes por meio de es-
tudos e questiondrios. Inicialmente, busca-se identificar as plataformas mais conhe-
cidas no dominio do comércio eletronico mével, selecionando uma como referéncia
para a analise. Em seguida, sdo elaboradas perguntas especificas sobre a usabili-
dade, funcionalidades e design do sistema, permitindo uma avaliacao detalhada das

percepgoes dos usuarios por meio de formularios;

o Analise e Interpretacao dos Dados: Com os dados coletados, analisa-se os resultados
para compreender as principais dificuldades enfrentadas pelos usuarios em uma
plataforma tipica de comércio eletronico mével. A partir da Avaliagdo Heuristica,

baseada nos principios de usabilidade de Nielsen, as dificuldades identificadas sao
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examinadas e relacionadas as boas praticas de experiéncia do usuario, possibilitando

um diagnostico preciso dos problemas existentes;

Elaboracgao do Plano de A¢ao: Apds a analise dos dados, inicia-se o desenvolvimento
do plano de agao. Para isso, criam-se prototipos de alta fidelidade utilizando a plata-
forma Figma, demonstrando solugoes para os problemas encontrados e aplicando as
melhores praticas de usabilidade. O objetivo é apresentar uma interface aprimorada
que minimize erros e proporcione uma experiéncia mais intuitiva e satisfatéria aos

usuarios, e

Divulgacao dos Resultados: Ao final de cada etapa da pesquisa-acao, documenta-
se todo o processo e apresenta-se como parte dos resultados deste Trabalho de
Conclusao de Curso, consolidando as descobertas e melhorias propostas na segunda

fase do estudo.

4.5 Fluxo de Atividades

Para a elaboracao deste trabalho, tornou-se necessaria a divisao detalhada das

atividades, visando um melhor desenvolvimento de cada etapa do estudo. As principais

fases do trabalho estao apresentadas na Figura 4, correspondendo ao TCC 1.

Figura 4 — Etapas da Primeira Parte TCC
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Fonte: Autora

Definir Tema: Esta etapa foi concluida com o objetivo de estabelecer um foco

de estudo a ser explorado no trabalho, resultando no tema resumido no titulo desta

monografia;
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Realizar Pesquisa Bibliografica: O levantamento foi realizado para identificar,
revisar e analisar teorias, conceitos e estudos relevantes que fornecem embasamento tedrico

para a investigacao..

Elaborar Proposta Inicial: A proposta do estudo foi definida com base na
literatura encontrada, estabelecendo os objetivos finais do trabalho, descritos no Capitulo

1 - Introducao.

Defini¢ao do Referencial Tedrico: O processo incluiu (i) a sele¢ao dos principais
materiais de apoio a partir de bases cientificas, orientando-se pelo método de Pesquisa
Bibliogréfica, e (ii) a documentagao dos topicos de interesse investigados, cujos resultados

estao apresentados no Capitulo 2 - Referencial Tedrico.

Definir Referencial Tecnolégico: Com base nos topicos tedricos definidos na
etapa anterior, foi elaborado o Capitulo 3 - Referencial Tecnolégico, apresentando os
principais recursos utilizados para apoiar a pesquisa e o desenvolvimento do trabalho.
A ferramenta Figma foi empregada na prototipagem das melhorias na interface da pla-
taforma de comércio eletronico moével analisada. Além disso, a Avaliacdo Heuristica foi
aplicada para identificar problemas de usabilidade, com base nos principios estabelecidos

por Nielsen.

Definir Metodologia: A pesquisa foi classificada e os métodos foram definidos,
incluindo a Pesquisa Bibliografica para embasamento teérico, o Kanban Adaptado para
organizagdo do desenvolvimento e a Pesquisa-Agao para analise dos resultados. O deta-

lhamento dessa etapa foi registrado no Capitulo 4 - Metodologia.

Detalhar Proposta: A proposta do trabalho foi descrita de forma aprofundada,

resultando na elaboracao da Proposta do estudo.

Revisar Monografia (Primeira Parte): O processo de revisao foi realizado
continuamente ao longo do desenvolvimento do trabalho, sendo atualizado conforme o

avanco das demais etapas.

Apresentar Trabalho & Banca (Primeira Parte): O trabalho foi apresentado
aos membros da banca para avaliagao, permitindo o registro de sugestoes e observacoes

que contribuiram para seu aprimoramento.

Na segunda parte do TCC estao previstas as seguintes etapas, como mostrado na

Figura 5:

Refinar Monografia: A monografia foi revisada e aprimorada conforme os apon-

tamentos dos membros da banca, garantindo a qualidade e coeréncia do trabalho;

Desenvolvimento da Proposta: O processo envolveu a execugao das subtare-
fas relacionadas aos objetivos especificos do estudo, com destaque para a identificacao

das principais dificuldades enfrentadas pelos usuarios ao interagirem com plataformas de
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Figura 5 — Etapas da Segunda Parte TCC
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comércio eletronico mével e a associacao dessas dificuldades com as principais técnicas e
praticas de usabilidade voltadas para a experiéncia do usuario. Para organizagao e acom-

panhamento das tarefas, foi utilizado o Kanban Adaptado, ja explicado anteriormente;

Analise de Resultados: Esta etapa consistiu na aplicacao da Avaliagao Heurfs-
tica para identificar problemas de usabilidade e propor melhorias na interface da plata-
forma analisada. Com base nas dificuldades encontradas, foram desenvolvidos prototipos
de alta fidelidade, demonstrando solugoes praticas para aprimorar a experiéncia do usué-
rio;

Revisar Monografia (Segunda Parte): A monografia passou por revisoes con-
tinuas a medida que novas versoes eram desenvolvidas, garantindo a integracao dos resul-

tados obtidos e a consisténcia do trabalho final;

Apresentar Trabalho a Banca (Segunda Parte): Tarefa a ser realizada, vi-
sando mostrar o trabalho final aos membros da banca, recebendo e anotando seus pontos

de vista, e

Aplicar Apontamentos Finais: Tarefa que compreende a realizacao de refina-
mentos, orientando-se pelos apontamentos da banca, e visando obter a versao final da

monografia.

4.6 Cronograma

Inicialmente, um cronograma foi definido para orientar o desenvolvimento da pri-
meira parte do TCC, conforme apresentado no Quadro 3. Esse cronograma foi estruturado
para organizar as atividades de forma eficiente, mas com a possibilidade de ajustes ao longo

do processo. Devido a fatores externos, algumas demandas precisaram ser readequadas, o
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que resultou em alteracoes no cronograma original. Contudo, apesar dessas modificacoes,
o trabalho foi conduzido de acordo com os objetivos estabelecidos e seguiu conforme o

planejado, conforme demonstrado no Quadro 4 para a segunda parte do TCC.

Quadro 3 — Cronograma da Primeira Parte do TCC

Atividade Nov/23 | Dez/23 | Jan/24 | Fev/24 | Mar/24

Definir Tema X

Realizar Pesquisa Bibliografica

Elaborar Proposta Inicial

| <] A

Defini¢do do Referencial Teérico

Definir Referencial Tecnolégico X

Definir Metodologia X

Detalhar Proposta X

Revisar Monografia X

| <

Apresentar Trabalho

Fonte: Autora

Quadro 4 — Cronograma da Segunda Parte do TCC

Atividade Out/24 | Nov/24 | Dez/24 | Jan/25 | Fev/25

Aplicar Corre¢oes Sugeridas X

Atualizar dos Caps. 1, 2, 3 e 4 X X

Organizar Proposta para Estudo de X
Caso

Analisar Interfaces da Aplicacao X

Aplicar Anéalise Heuristica X X

Desenvolver a Prototipacao das Corre- X
coes

Andlise de Resultados X

Finalizar Monografia

Realizar Correcoes X

sikalks

Apresentacao a Banca

Fonte: Autora

4.7 Resumo do Capitulo

Este capitulo apresenta uma visao geral dos aspectos metodolégicos que orientam
o estudo, destacando os métodos adotados para sua execugao. A pesquisa é classificada
com base nos seguintes critérios: abordagem predominantemente qualitativa, natureza
aplicada, objetivo exploratério e procedimentos que envolvem Pesquisa Bibliogréafica e
Pesquisa-acao. O desenvolvimento do trabalho é estruturado com o uso do método Kanban
para organizar as atividades. A andlise dos resultados é realizada por meio da Pesquisa-

acao, com énfase nas etapas acordadas para a implementacao das melhorias propostas.
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Também sado apresentados os fluxos de atividades e subprocessos, além dos cronogramas,

que abrangem tanto o escopo da primeira parte quanto da segunda parte do trabalho.
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5 Proposta de Redesign de um E-Commerce

Neste capitulo, serd retomada a Contextualizacao, para maior compreensao sobre
o contexto no qual esse trabalho atua. Em seguida, serd descrito o Processo de Design
adotado para a organizacao e o desenvolvimento da pesquisa, detalhando sua estrutura
metodologica. Também serd apresentada a plataforma escolhida como foco de analise,
considerando suas caracteristicas e importancia no cenario de comércio eletronico moével.
Além disso, serdao expostas as informagoes coletadas junto aos usudrios, fornecendo insights
sobre suas percepgoes e dificuldades na utilizacao da aplicagao. Por fim, apresenta-se o

Resumo do Capitulo.

5.1 Contextualizacio

Este trabalho tem como objetivo analisar a usabilidade no contexto do comércio
eletronico mével, com foco no redesign de uma plataforma amplamente utilizada no Brasil.
Para isso, busca-se identificar as principais dificuldades enfrentadas pelos usuarios ao

interagir com essas plataformas e propor melhorias embasadas nas Heuristicas de Nielsen.

De acordo com (TEIXEIRA, 2014), a usabilidade é um critério qualitativo que
avalia aspectos do design de interfaces, garantindo que elas sejam intuitivas e faceis de
utilizar. Entre os fatores analisados, destacam-se a eficiéncia na realizagao de tarefas, a
clareza das informacgoes e a experiéncia geral do usuério, evitando frustracées ou sobre-

carga cognitiva.

O redesign de plataformas em alguns casos podem ser mudancas meramente visu-
ais, envolvendo novas cores, layouts e estilos. Em outros, ¢ necessario resolver problemas
mais complexos, como taxonomia, arquitetura da informagao, conteiido ou usabilidade.
Independentemente do escopo, qualquer redesign deve ser guiado por dados dos usuarios,
com objetivos bem definidos e critérios claros de sucesso. Antes de descartar a versao ante-
rior e implementar um novo design, é fundamental reunir evidéncias concretas de que essa
mudanga é realmente necessaria para atender as necessidades dos usuarios (LORANGER,
2015).

Durante a primeira etapa deste Trabalho de Conclusao de Curso, foram coletados
relatérios e artigos académicos como parte da pesquisa, a fim de embasar teoricamente
o estudo. A plataforma selecionada para andlise é a Shopee, cuja escolha se fundamenta
em dados que demonstram sua relevancia no cenario do comércio eletréonico moével no
Brasil, as informacoes detalhadas sobre os critérios que justificam essa escolha podem ser

encontradas na Secao 5.3.1 deste capitulo. Dessa forma, foi necessaria a realizacdo de uma
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pesquisa detalhada para direcionar o estudo e garantir a obtencgao de resultados coerentes

e bem fundamentados.

Considerando que a Shopee é uma plataforma extremamente popular, a avaliacao
das melhorias sugeridas serd conduzida por meio de uma Andlise Heuristica. Ao longo do
estudo, esse método demonstrou-se a abordagem mais apropriada, pois permite identificar
problemas de usabilidade de maneira estruturada, utilizando principios consolidados no

campo da experiéncia do usuério.

Para a proposta de redesign do aplicativo, optou-se pela metodologia Duplo Dia-
mante. Essa escolha se justifica por sua abordagem iterativa e centrada no usuério, que
possibilita uma compreensao aprofundada dos desafios enfrentados pelos consumidores,

bem como o desenvolvimento de solugoes eficazes e bem fundamentadas.

5.2 Processo de Design

A metodologia escolhida para organizar o processo de redesign da Shopee foi a
de Double Diamond (em portugués, Duplo Diamante). E uma metodologia, criada pela
organizacao britanica Design Council, que divide o processo de design em quatro fases:
descobrir, definir, desenvolver e entregar. Essa abordagem visual orienta designers desde
a identificagdo do problema até a entrega da solucao final, garantindo que as solugoes
sejam centradas no usudrio e eficazes. O nome “Double Diamond” refere-se ao formato
visual, como ilustrado na Figura 6, onde duas fases de divergéncia e duas de convergéncia

se conectam, simbolizando a expansao e a delimitacao do pensamento em cada etapa
(COUNCIL, 2007).

De acordo com (COUNCIL, 2007), por ser uma metodologia de design que organiza
o processo de solu¢ao de problemas de maneira clara e estruturada, dividindo-o em quatro

etapas principais:

A primeira etapa, chamada de Descoberta, é voltada para a exploragao e compre-
ensao do problema. Uma pesquisa ¢é realizada para entender o contexto, as necessidades
dos usuarios e as questoes que precisam ser abordadas, com o objetivo de reunir o maximo
de informacoes possiveis, sem solucoes pré-definidas, o que pode envolver entrevistas com

usuarios, observagoes e analise de dados.

Na etapa seguinte, conhecida como Defini¢ao, apds reunir as informagoes, é neces-
sario analisar e organizar os dados para identificar o verdadeiro problema ou oportunidade
de design. O objetivo dessa fase ¢é filtrar as descobertas e definir claramente o desafio a ser

enfrentado onde as solugoes propostas sejam eficazes e pertinentes nas etapas seguintes.

A terceira etapa, chamada de Desenvolvimento, ocorre quando ja se tem um enten-

dimento claro do problema. Nessa fase, o foco é na criagao de solugoes. Neste estagio, as
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Figura 6 — Metodologia do Duplo Diamente

& Proposta de valor

Descobrir Definir Desenvolver Entregar

Qua ie Qual o prot 1a Juais 54 A nosso solugdo
Qus o0 ede Qual o problema Quais sa A NOSS0 SC <[]
onde vem o0s devemos focar solugbes possiveis de fato resolve o
problemas? em resolver? para o problema? problema?
UbDS

Fonte: (SOLUTIONS, 2024)

ideias comecam a ganhar forma por meio da prototipagem e testes de diferentes solugoes.

Na fase final, chamada de Entrega, envolve a implementacao e ajustes finais das
solucoes, com monitoramento continuo. O objetivo é entregar um produto ou servico
funcional, apds realizar testes e ajustes necessarios. Dependendo do projeto, essa fase pode
envolver a produgao final do produto, a implementacao da soluc¢ao ou a disseminacao da

ideia.

5.3 Descoberta

A etapa de Descoberta do Duplo Diamante é fundamental no redesign de um apli-
cativo, pois permite entender o problema antes de propor solucoes. Nessa fase, foram
utilizadas diferentes abordagens para garantir um embasamento solido. A Desk Research
analisou estudos e relatorios sobre boas praticas e desafios do setor. A Pesquisa com Usua-
rios, por meio de opini¢oes disponiveis na Google Play Store, coletou dados quantitativos
sobre suas percepgoes, enquanto as Entrevistas forneceram insights qualitativos sobre suas
experiéncias. Essas abordagens garantiram um direcionamento preciso para as melhorias

do aplicativo.



56 Capitulo 5. Proposta de Redesign de um E-Commerce

5.3.1 Shopee

A Shopee é uma plataforma de comércio eletronico fundada em 2015 pela empresa
Sea Group, sediada em Singapura. Inicialmente lancada no Sudeste Asiatico e em Taiwan,
a Shopee expandiu suas operagoes para diversos paises, incluindo o Brasil, onde iniciou
suas atividades em agosto de 2019. Desde entao, consolidou-se como uma das plataformas
de comércio eletronico mais populares do pais, conectando vendedores e consumidores de

forma simplificada.

A Shopee adota a estratégia Mobile First. Desde o seu lancamento em 2015, a pla-
taforma foi projetada primariamente como um aplicativo mével, o que reflete sua aborda-
gem centrada na experiéncia mobile. Isso significa que o desenvolvimento e a otimizagao
da Shopee priorizam a usabilidade e o desempenho em dispositivos moveis antes de serem

adaptados para desktops.

A plataforma adota a estratégia Mobile First, sendo desenvolvida, desde seu lanca-
mento, com foco prioritario na experiéncia em dispositivos méveis. Essa abordagem reflete
na otimizacao de sua usabilidade e desempenho para smartphones e tablets antes de ser

adaptada para ambientes de desktop.

A escolha da Shopee como objeto de estudo neste trabalho baseia-se em pesqui-
sas realizadas pela (CONVERSION, 2024) (novembro de 2024) e pelo (OPINION BOX,
MOBILE TIME, 2024) (dezembro de 2024), que apontam sua relevancia no mercado bra-
sileiro. De acordo com a pesquisa da (CONVERSION, 2024), a Shopee ocupa a posi¢ao de
segundo e-commerce mais acessado do palis, representando 8,0% dos acessos entre sites em
desktops e aplicativos. A plataforma fica atras apenas do Mercado Livre, que lidera com
12,2% dos acessos, e possui uma pequena vantagem de 0,3% sobre a Amazon, conforme

ilustrado na Figura 7.

Figura 7 — Ranking E-Commerce no Brasil (audiéncia em sites e aplicativos em nov/2024)
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Fonte: (CONVERSION, 2024)

De acordo com os dados da pesquisa realizada pelo (OPINION BOX, MOBILE
TIME, 2024), a Shopee foi o aplicativo de m-commerce mais utilizado no Brasil em novem-
bro de 2024, considerando exclusivamente os acessos realizados por meio de smartphones.

A plataforma lidera o ranking com 25% dos acessos, seguida pelo Mercado Livre, que
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ocupa a segunda posicdo com 19%, e pela Amazon, que registra 17% dos acessos, con-

forme ilustrado na Figura 8.

Figura 8 — Aplicativos de M-Commerce mais usados no Brasil (dez/2024)

OS APPS DE M-COMMERCE
MAIS USADOS DO BRASIL

Pergunta: Qual o app que vocé mais usa
para realizar compras pelo smartphone?

Obs.: Foram incluidos apenas os apps citados
por 3% ou mais dos entrevistados.

Base: 2.187 brasileiros que jd fizeram compras
através de app ou site no smartphone

App dezozs.
1 | Shopee 25%
2 | Mercado Livre 19%
3 | Amazon 17%
4 | iFood 7%
5 | Livelo* 5%
6 | Shein 4%
7 | Magazine Luiza 4%

Fonte: (OPINION BOX, MOBILE TIME, 2024)

A analise dos resultados de ambas as pesquisas confirma que a Shopee adota a
estratégia Mobile First, uma vez que lidera os acessos realizados por meio de smartphones.
Considerando que, em ambas as pesquisas, as duas primeiras posi¢oes foram ocupadas pela
Shopee e pelo Mercado Livre, a escolha da Shopee como objeto de estudo neste trabalho
foi fundamentada em uma pesquisa preliminar sobre as duas plataformas. Durante essa
analise, identificou-se a existéncia de estudos e casos documentados sobre usabilidade e
experiéncia do usudario conduzidos pela equipe de UX do Mercado Livre, o que refor¢ou a

decisao de concentrar a investigagao na Shopee.

O uso do nome da Shopee em um TCC é permitido, desde que seja feito de forma
adequada e nao infrinja direitos autorais ou de marca. Deve ser utilizado com citagoes e
referéncias apropriadas, com um uso justificado e sem confundir com divulgagao comercial.
Para fins académicos, como na analise do design ou da experiéncia do usuario de uma
plataforma como a Shopee, o uso do nome é aceitavel, desde que seja feito de maneira

clara e objetiva, com foco no contexto educacional ou analitico.
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5.3.2 Desk Research

A pesquisa secundaria, ou Desk Research, é essencial para estudos em UX, pois
possibilita a analise de pesquisas anteriores, a identificacao de questoes relevantes e a
prevencao de retrabalho. Também chamada de pesquisa documental ou revisao de lite-
ratura, essa abordagem fornece embasamento teérico e contextual para novos projetos,
orientando a investigacao de forma estruturada. Além disso, permite a sintese de infor-
magoes e a identificacdo de lacunas no conhecimento, direcionando esforgos para temas

relevantes e contribuindo para um estudo mais fundamentado (AZAROVA, 2022).

A pesquisa secundaria é uma etapa essencial para compreender como uma marca
se posiciona digitalmente. A Figura 9, retirada do site (MOBILE TIME, 2022), apresenta
um artigo sobre a estratégia digital da Shopee, destacando a afirmagdo da empresa: "So-
mos app first desde o inicio". Esse posicionamento reforca a ideia de que a experiéncia
do usuario no aplicativo é prioridade, o que deve ser um fator crucial no redesign da

plataforma.

Figura 9 — Reportagem “Somos app first desde o inicio” da Shopee
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Fonte: (MOBILE TIME, 2022)

O redesign da Shopee, proposto neste trabalho, é fundamentado em uma analise
heuristica, levando também em consideracao as criticas e sugestoes deixadas pelos usua-
rios nas lojas de aplicativos, como a Google Play Store. A selecao das opinioes dos usuarios
foi realizada com base em sua relagdo com a usabilidade e a interface da plataforma. No
entanto, observou-se que grande parte das reclamacoes estava voltada para questoes rela-
cionadas a demora na entrega de produtos e a logistica, aspectos que, embora relevantes

para a experiéncia do usudario, nao constituem o foco principal desta anélise.

As avaliagoes dos usudrios forneceram insights valiosos sobre as areas de melhoria
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na plataforma, revelando questoes recorrentes como dificuldades de navegacao, problemas

de desempenho, falhas no design visual e funcionalidades inadequadas. Essas informa-

¢oes foram agrupadas e analisadas de forma a identificar padroes e prioridades para a

reestruturacao do aplicativo.

Poluigcao Visual

De acordo com avaliagoes de usudrios coletadas na Google Play Store, exemplos nas
Figuras 10 e 11, indicam um problema recorrente: a poluicao visual do aplicativo,

principalmente em sua pagina inicial.

Os relatos destacam que a sobrecarga de informagoes exibidas simultaneamente com-
promete a navegacao e a clareza da interface, dificultando a localizacao de produtos,
promocgoes e categorias. Essa questao esta diretamente relacionada a heuristica de

Nielsen “Estética e design minimalista”.

Figura 10 — Opinido de usuarios da Shopee sobre Polui¢do Visual 1

o Doroteia Malta :

L3 8 4 7 de fevereiro de 2025

App bom mas poderia melhorar a apresentagdo pagina inicial (muita informag&o no mesmo espago/
poluig&o visual)

Fonte: Google Play Store

Figura 11 — Opiniao de usuarios da Shopee sobre Poluicao Visual 2

6 Guto :

* 5 de fevereiro de 2025
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consigo confiar mais nesse app pra futuras compras.

Fonte: Google Play Store

Problemas no Mecanismo de Busca e Filtro

As avaliagoes dos usuarios indicam dificuldades no mecanismo de busca da Shopee
- indicados nas Figuras 12 e 13 - destacando a exibicao de resultados irrelevantes
ou imprecisos, que frequentemente nao correspondem aos termos pesquisados. Além
disso, a auséncia de filtros avancados compromete o refinamento da busca, tornando
a navegacao menos intuitiva. Essas questoes estao alinhadas com a heuristica de

Nielsen “Controle e liberdade do usuério”.
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Figura 12 — Opinido de usuarios da Shopee sobre Mecanismo de Busca

0 MARIA ABREU :

ko 4 de fevereiro de 2025

Eu compro muito no APP..mas esta cada dia mais cansativo e burocrético.. o sistema de busca é
péssimo, vc tenta procurar por um produto especifico digita todas as informacdes para reduzir a
busca e aparece de tudo e de todas cores. Tbm séo muitas propagandas e poucos cupons para
compras com fretes gréatis ndo importa o quanto vc gaste, sdo uns 3 seja ou ndo dia de promogéo .. E
dificil manter os produtos com bons pregos no carinho e comprar o que precisamos, s6 com muita
persisténcia.

Fonte: Google Play Store

Figura 13 — Opiniao de usuarios da Shopee sobre Opc¢oes de Filtro
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consigo filtrar os produtos do meu estado se eu definir um produto antes. Colocando 01 estrela pra
ver se véem a sugest&o.

Fonte: Google Play Store

o Limitacao de Configuracao dos Favoritos

As avaliagoes de usuarios da Shopee, ilustrada na Figura 14, indicam inconsisténcias
no sistema de favoritos, prejudicando a experiéncia de navegagdo e compra. Dentre
os principais problemas relatados, destaca-se a remocao sem justificativa de itens
salvos, dificultando o acompanhamento de produtos de interesse e a auséncia de fun-
cionalidades avancadas, como categorizacao e filtros. Essas limitacoes se relacionam

diretamente com a heuristica de Nielsen “Visibilidade do status do sistema”.

Figura 14 — Opinidao de usuérios da Shopee sobre Configuracao dos Favoritos

O Marina Morato :

* 21 de janeiro de 2025

Comegando pelo béasico, como um site pode ser tdo inutil? No app também néo pode criar pastas pra
favoritos e nem ver no pc entdo o que 1 no final, esquece, pra excluir ndo tem nem opgéo de
selecionar tudo. Muita limitag&o e falta de respeito, a linha de consumo dos cupons é um terror, faz
tanta pesquisa e ndo melhora nunca. A qualidade na entrega é sofrivel, estdo dando pra jogar os
produtos e os entregadores sem identificagdo nem rastreio como o ML entdo marcam que entregaram
e SOMEM!

Fonte: Google Play Store

Diante das observacoes apresentadas, a aplicacdo de uma Anadlise Heuristica no
aplicativo da Shopee permitird um diagnoéstico detalhado dos problemas de usabilidade,

fornecendo diretrizes para aprimorar a organizacgao visual e a experiéncia dos usuarios.
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5.4 Entrevistas

As entrevistas de usabilidade foram realizadas como parte da pesquisa para a
avaliacao heuristica do redesign da Shopee. O principal objetivo dessas entrevistas foi
obter respostas dos usuarios sobre a interface da plataforma, identificando pontos de
dificuldade, funcionalidades que funcionam bem e areas que necessitam de ajustes. As
entrevistas ocorreram de forma online, o que possibilitou a participacdo de usuarios em
diferentes localidades, porém nao permitiu a assinatura de um termo de consentimento

fisico.

Apesar dessa limitacao, todos os participantes foram devidamente informados, an-
tes de iniciarem as entrevistas, de que suas respostas seriam compartilhadas neste trabalho
académico. A fim de preservar a privacidade, os nomes dos participantes foram alterados,
garantindo o anonimato das informacoes coletadas. Durante as entrevistas, os usuarios
foram estimulados a expressar suas percepgoes sobre a navegacao, usabilidade e design
da interface, proporcionando percepc¢oes para a analise heuristica e para a proposi¢ao de

melhorias da plataforma.

As entrevistas foram conduzidas de forma semi-estruturada, com um roteiro de
perguntas previamente elaborado, permitindo também que surgissem questoes esponta-

neas conforme o andamento da conversa.

5.4.1 ContribuicGes das Entrevistas

Com base nas entrevistas realizadas, é possivel identificar pontos importantes que
serao fundamentais para a proposta de redesign da Shopee, considerando a avaliacao heu-
ristica do aplicativo. Ambas as entrevistadas destacaram tanto aspectos positivos quanto
dificuldades em relacao a interface e navegacao do aplicativo, o que contribui para uma
analise critica e direcionada para melhorar a experiéncia do usudrio. As entrevistas na

integra nas Figuras 23 e 24 disponiveis no Apéndice.

A primeira entrevistada, uma consultora de energia de 27 anos, utiliza a Shopee
hé 6 anos e realiza compras semanalmente. Ela destacou a variedade de produtos como
um ponto positivo, mas também apontou que a selecao de produtos em algumas lojas nao
¢ intuitiva. Mencionou que, apesar de conseguir realizar compras, a interface do aplicativo
se apresenta sobrecarregada, com muitas informacoes, o que torna a navegacao confusa,
especialmente quando os produtos nao sao apresentados de maneira personalizada, ali-
nhada com suas preferéncias. Em relacao a busca de produtos, ela indicou que, ao usar
palavras-chave mais especificas, consegue encontrar com facilidade o que procura, embora

o processo poderia ser mais eficiente.

A segunda entrevistada, uma comerciante de 51 anos, utiliza a Shopee ha 4 anos

e realiza compras online a cada 15 dias. Ela também enfatizou a variedade de produtos
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como um ponto positivo, pois sempre encontra o que precisa. No entanto, mencionou que
a interface do aplicativo ¢é dificil de navegar, principalmente devido a quantidade excessiva
de informagoes e a apresentacao dos produtos, que nem sempre é clara ou coerente com
suas preferéncias. Devido a essas dificuldades, precisa frequentemente da ajuda de seus
filhos para finalizar suas compras, o que demonstra uma limitagdo na usabilidade para

usuarios com menos familiaridade com a tecnologia.

Ambas as entrevistas indicam que, embora a Shopee ofereca uma grande variedade
de produtos e seja amplamente utilizada pelos entrevistados, ha problemas significativos
relacionados a navegacao e a interface do aplicativo. A sobrecarga de informagoes e a falta
de uma apresentacao mais intuitiva dos produtos dificultam a experiéncia do usudario,
especialmente para aqueles que nao possuem tanta familiaridade com a tecnologia ou que
buscam uma navegacao mais fluida e personalizada. Esses pontos criticos sao fundamentais
para a avaliagdo heuristica no redesign da plataforma, visando tornar a interface mais
amigavel, eficiente e intuitiva, garantindo uma experiéncia de compra mais satisfatoria

para todos os tipos de usuarios.

A partir das informagoes que foram realizadas analisadas com opinioes expressas
pelos usuarios na loja de aplicativos do Google e entrevistas com usuarios do aplicativo,
foi possivel tracar um perfil detalhado do publico-alvo deste contexto, que sdo pessoas

que ja tém familiaridade com o aplicativo em questao.

5.5 Resumo do Capitulo

Este capitulo aborda a proposta de redesign do aplicativo Shopee, focando na
melhoria da usabilidade do e-commerce moével. A metodologia usada é o modelo Duplo
Diamante, que inclui quatro fases: descobrir, definir, desenvolver e entregar. A pesquisa
envolveu a andlise de relatérios e opinioes de usuarios, além de entrevistas, para identificar
problemas como polui¢do visual, falhas no mecanismo de busca e limitagoes no sistema
de favoritos. Com base nesses dados, o capitulo propoe melhorias utilizando uma anélise

heuristica para identificar e priorizar as dreas que necessitam de ajustes.
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6 Analise e Discussao dos Resultados

Este capitulo apresenta a analise e discussao dos resultados obtidos na pesquisa,
seguindo a estrutura proposta pelo modelo Duplo Diamante. No capitulo anterior, a fase
de Descoberta foi explorada na secao 5.3, identificando desafios e oportunidades por meio
de pesquisas e coletas de dados. Neste capitulo, serao abordadas as fases subsequentes:
Definicao, onde serdo apresentadas as Personas e a Andlise Heuristica para refinar os pro-
blemas identificados; e as fases de Desenvolvimento e Entrega. Por fim, serd apresentado

o Resumo do Capitulo.

6.1 Definicao

Na fase de Defini¢ao, foram utilizadas Personas e Andlise Heuristica para compre-
ender melhor os usuarios e identificar problemas de usabilidade. As Personas ajudaram a
direcionar a proposta de redesign com base em usudrios familiarizados com a plataforma,
enquanto a Andlise Heuristica apontou falhas na interface e navegacao. Essa etapa foi

essencial para guiar melhorias estratégicas no aplicativo.

6.1.1 Personas

Uma persona é uma representacao ficticia, porém realista, do usuério tipico ou
do publico-alvo de um produto. Sua funcao é auxiliar na criacao de empatia, aumentar
a compreensao sobre os usuarios e orientar decisoes de design. Além disso, as personas
ajudam a definir prioridades de funcionalidades e a tornar o perfil do usuario mais me-
moravel para a equipe de desenvolvimento. No processo de design, as personas podem ser
utilizadas de diversas maneiras, como na tomada de decisoes, na selecao de participan-
tes para pesquisas, na condugao de avaliacoes especializadas e na segmentacao de dados
analiticos (KAPLAN, 2022).

A definicao das personas neste trabalho focou em usudrios recorrentes da Shopee,
buscando entender os principais desafios enfrentados por eles. As personas foram criadas
a partir de dados coletados por meio de avaliagoes de usudrios e entrevistas, identificando
dificuldades como poluicdo visual, problemas no mecanismo de busca e limitacoes no
sistema de favoritos. Essas informagoes ajudaram a alinhar as solu¢oes propostas com
as necessidades reais dos usuarios, visando melhorar a experiéncia na plataforma. As

descricoes das personas estao nas Figuras 15 e 16.
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Figura 15 — Persona 1

CAROLINA ALMEIDA

27 anos | Desenvolvedora de Software | Rio de Janeiro, RJ

DISPOSITIVOS
UTILIZADOS

PERFIL DE CONSUMO

Ci assidua em 3
especialmente em marketplaces como

Shopee. Aproveita cupons, promogdes e
programas de cashback para otimizar
suas compras.

FAMILIARIDADE COM
TECNOLOGIA

Alta. Tem experiéncia com aplicativos de
compras, utiliza extensées para cupons de
desconto e acompanha tendéncias do
varejo digital.

MOTIVACOES

COMPORTAMENTO DE COMPRA

« Faz compras pelo menos trés vezes por més.

« Compara precos entre plataformas antes de finalizar a compra.

+ Usa favoritos para monitorar variagoes de preco e promogoes.

« Confia nas avaliagoes e comentarios de outros usudrios para decidir
suas compras.

« Aproveita datas promocionais, como 11.11 e Black Friday, para grandes
compras.

DORES E FRUSTRAGOES

+ O mecanismo de busca exibe produtos irrelevantes ou pouco
precisos.

« Falta de filtros avangados para refinar os resultados de pesquisa.

« Interface poluida e confusa, dificultando a experiéncia de compra.

+ Problemas na sincronizacao da lista de favoritos entre dispositivos.

« Excesso de notificacées e banners ionais que El
navegacao.

Fonte: Autora

Figura 16 — Persona 2

RODRIGO SANTOS

48 anos | Técnico em Manutencao | Curitiba, PR

PERFIL DE CONSUMO

Compra na Shopee ocasionalmente,
principalmente quando encontra um preco
mais vantajoso do que em lojas fisicas ou
outros  e-commerces. Suas  compras
costumam ser de ferramentas, acessérios
para o carro, eletrénicos bésicos e produtos
para casa.

FAMILIARIDADE COM
TECNOLOGIA

Média para baixa. Consegue navegar e
realizar compras online, mas evita processos

i e prefere com
interfaces simples e diretas.

COMPORTAMENTO DE COMPRA

DISPOSITIVOS
UTILIZADOS

MOTIVACOES

DORES E FRUSTRAGOES

« Compra de 1a 3 vezes por trimestre. « Difi
« Compara pregos antes de decidir e, se possivel, verifica precisa.

produtos devido & busca pouco

alternativas em lojas fisicas.
« Prefere métodos de pagamento simples, como boleto ou cartao de
crédito.

«+ Interface confusa, com excesso de informacaes na tela inicial.
« Falta de clareza em relagao ao tempo de entrega e condigdes de frete.
+ Complexidade no uso de cupons e cashback.

+ Nao costuma explorar todas as i i do
utilizando apenas o bésico para realizar a compra.

com i ao cliente e demora na resposta de
duvidas.

Fonte: Autora

6.2 Analise Heuristica

Neste trabalho, serd realizada uma analise heuristica na versao 3.43.93 do apli-

cativo Shopee, com o objetivo de identificar problemas de usabilidade nas interfaces da

plataforma. A andlise serd conduzida nas principais areas do aplicativo, como a péagina

inicial, a funcionalidade de busca e filtro, as telas de produto e busca, além dos recursos de
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favoritos e carrinho. Também serao avaliadas as se¢oes de perfil e quadro de notificagoes.
O foco sera identificar falhas de usabilidade e propor melhorias baseadas nas heuristicas

de Nielsen, com o intuito de otimizar a experiéncia do usuario em cada uma dessas areas.

6.2.1 Pagina Inicial

Aqui serd feita a analise heuristica da Pagina Inicial da Shopee, com foco nas falhas
e recomendagdes para melhorar a plataforma. A interface pode ser visualizada na Figura
17.

Figura 17 — P4gina Inicial da Shopee

Prepare-se para
o carnaval

— —— DIA DE GRANDES MARCAS
mE @y (DETen
OFERTAS EM DESTAQUE

Ofcal

=D &

#$399,90 #5729,00

I @‘m I

Fonte: Shopee

o Controle e Liberdade do Usuario: A falta de personalizacao impede o usua-
rio ndo pode ocultar banners irrelevantes ou reorganizar categorias de interesse.
Recomendacgoes: Introduzir uma opcgao de personalizacao da pagina inicial para

priorizar categorias de interesse;

« Prevencao de Erros: Como ha muitas ofertas e botdes préoximos, o usuario pode
acabar clicando sem querer em uma oferta indesejada. Recomendagoes: Criar

mais espacamento entre botoes para reduzir erros de toque;

» Flexibilidade e Eficiéncia de Uso: A interface nao oferece recursos avancados
para usuarios experientes nem um modo simplificado para novos usuarios, usuarios
frequentes nao tém opcoes para acelerar a navegacao até seus produtos ou categorias
preferidas. Mesmo que para novos usuarios nao seja o publico-alvo do trabalho, é

importante ressaltar a curva de aprendizado onde nao ha um passo a passo interativo
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para auxiliar na adaptacao a interface. Recomendagoes: Oferecer um tutorial

interativo para novos usuarios aprenderem a navegar com mais eficiéncia, e;

Design Estético e Minimalista: A interface apresenta excesso de informacoes
simultaneas, comprometendo a legibilidade e aumentando a carga cognitiva. Existe
uma poluicdo visual com muitos banners, cores vibrantes e informagoes disputam a
atencdo do usudario. Recomendagoes: Reduzir o niimero de elementos visuais na
tela inicial para facilitar a leitura, uma experiéncia mais limpa e intuitiva e utilizar

contraste adequado para destacar apenas as informagoes essenciais.

6.2.2 Busca e Filtro

Aqui sera feita a andlise heuristica da interface de Busca e Filtro da Shopee,

com foco nas falhas e recomendagoes para melhorar a plataforma. A interface pode ser

visualizada na Figura 18.

Figura 18 — Interface de Busca e Filtro da Shopee

Moletom rosa Mickey 7 Filtros

e Loja Moletom

fan
4

Por Categoria

Faixa De Prego (RS)

0-20

Promoges

Fonte: Shopee

Controle e Liberdade do Usuario: A falta de opcao de desfazer agao rapida-
mente levando o usudrio precisa abrir os filtros novamente para limpar modificagoes,
a busca realizada com palavras chave nao obteve um resultado esperado. Recomen-
dacgoes: Adicionar um botao de "desfazer'mudancas recentes nos filtros, facilitando

ajustes rapidos;

Prevencao de Erros: campos de preco sem placeholder onde o usuario pode nao
entender qual formato de entrada é esperado (exemplo: uso de virgulas vs. pontos) e

a falta de feedback imediato onde o sistema nao informa se um filtro pode resultar em
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poucos ou nenhum produto listado. Recomendagoes: Incluir placeholders dentro
dos campos de prego, sugerindo o formato esperado (exemplo: "Digite um valor em
R$") e Exibir um alerta se uma combinagio de filtros resultar em zero produtos

antes de aplicar a busca;

6.2.3 Produto e Busca

Aqui sera feita a andlise heuristica da interface de Busca e Produto da Shopee,
com foco nas falhas e recomendagoes para melhorar a plataforma. A interface pode ser

visualizada na Figura 19.

Figura 19 — Interface de Busca e Produto da Shopee

Moletom rosa Mickey
cacau show

Dura pets
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Dental Cremer For Dog

Avaliagdes do produto

Compre agora

Fonte: Shopee

« Prevencao de Erros: O historico de busca sem opc¢ao de exclusao individual onde
o usuario pode querer remover buscas especificas sem limpar todo o histérico. Re-
comendacgoes: Adicionar um "X'"ao lado de cada termo no histérico para remocao

individual;

« Flexibilidade e Eficiéncia de Uso: A falta de atalhos para usuarios experientes
que nao podem salvar buscas frequentes ou criar alertas para produtos desejados;
também uma interagao limitada no histérico de busca onde o usuario nao consegue
ver as tendéncias de compra do momento, apenas seu histérico. Recomendacoes:
Criar um botao "Salvar busca'para que usudrios recorrentes possam acompanhar
produtos desejados e permitir que o usuario consiga ver as tendéncias de produtos

atuais no momento da busca, e
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e Ajuda e Documentacao: Falta de informagoes sobre o produto, politicas de devo-

lugdo e garantia na tela de produto. Recomendacgoes: Colocar informacoes sobre
espeficicagoes do produto como tamanho, cor, disponibilidade na tela principal do
produto sem precisar de outro clique e adicionar um link rapido para as politicas

de devolugao e garantia diretamente na pagina do produto;

6.2.4 Favoritos e Carrinho

Aqui seré feita a analise heuristica da interface de Favoritos e Carrinho, com foco

nas falhas e recomendagoes para melhorar a plataforma. A interface pode ser visualizada

na Figura 20.

Figura 20 — Interface de Favoritos e Carrinhos da Shopee
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Carrinho () Editar ()

(I MOYL STATIONERY BR STORE

Adicione mais R$42,3 para ganhar 5% de... [N
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© acima de R$19,00

superpen.br

Cupom Shopee

Saldo de moedas insuficiente

Tudo LS Continuar (2)

Fonte: Shopee

o Controle e Liberdade do Usuario: Falta de opcao para mover produtos entre

"Favoritos'e "Carrinho'rapidamente; Falta de opcao para montar listas de desejo e
na tela do carrinho, os botoes "Similar'e "Deletar"ocupam o mesmo espago, aumen-
tando o risco de exclusao acidental. Recomendacgo6es: Adicionar um botao "Mover
para Favoritos'ao lado de "Deletar'no carrinho, para evitar a perda de produtos
desejados; Adicionar a opc¢ao de customizacao para que o usuario possa fazer listas
e compartilhar as mesmas e Melhorar a diferenciagdo entre os botdes "Similar'e

"Deletar'para evitar cliques errados;

Prevencao de Erros: O problema do botao de "Deletar'muito préximo ao botao

de "Similar'se enxaica nessa categoria também; e a falta de confirmacao ao excluir
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itens do carrinho, o que pode causar frustracao ao remover algo sem querer. Reco-
mendagoes: Adicionar uma confirmacao ao excluir produtos do carrinho e incluir

um "desfazer'apos a exclusao, permitindo reverter a agao;

« Flexibilidade e Eficiéncia de Uso: Nao ha um atalho para adicionar todos os
produtos favoritos ao carrinho de uma vez. Recomendacgoes: Incluir um botao

"Adicionar tudo ao carrinho'na tela de favoritos, e

e Ajuda os Usuarios a Reconhecer, Diagnosticar e Corrigir Erros: O erro de
saldo insuficiente de moedas no carrinho nao sugere uma solugao (exemplo: "Vocé
pode ganhar mais moedas ao comprar produtos X'). Recomendagées: Oferecer
alternativas quando o saldo de moedas for insuficiente, como "Veja outras formas

de desconto".

6.2.5 Perfil e Quadro de Notificacoes

Aqui sera feita a andalise heuristica da interface de Perfil e Quadro de Notificagoes,
com foco nas falhas e recomendacgoes para melhorar a plataforma. A interface pode ser

visualizada na Figura 21.

Figura 21 — Interface de Perfil e Quadro de Notificagoes
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Fonte: Shopee

o Controle e Liberdade do Usuéario: Usudrios nao podem personalizar a ordem
dos atalhos no perfil o que forca uma experiéncia fixa. Recomendagoes: Permitir

a customizacgao da tela de perfil do aplicativo, e
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e Design Estético e Minimalista : Na tela de notifica¢oes, o usuario tem poucas
categorias e informagoes com facil acesso. Recomendacgoes: Organizada a inter-
face com categorias de notificagoes lado a lado sem formato de lista, possibilitando
mais opgoes como Promocoes, Atualizagoes Financeiras, Atividades da sua Conta,

Prémios da Shopee e outros.

6.3 Desenvolvimento e Entrega

Na fase de Desenvolvimento e Entrega do Duplo Diamante, foi elaborada uma
proposta de redesign da Shopee com base na Anélise Heuristica, identificando pontos
de melhoria na usabilidade e interface do aplicativo. O desenvolvimento de prototipos
de alta fidelidade nao pdde ser realizado dentro do prazo deste trabalho, sendo sugerido
como continuidade para estudos futuros. Além disso, a implementagao da proposta, como
fase de Entrega, nao faz parte do escopo, uma vez que o objetivo do estudo estava voltado

para a identificacao de problemas e proposicao de melhorias, sem a etapa de entrega final.

6.4 Resumo do Capitulo

No capitulo, foram apresentadas as Personas desenvolvidas a partir de opinides co-
letadas de usudrios e entrevistas realizadas durante a pesquisa. Essas personas ajudaram a
direcionar as solugbes propostas, considerando os perfis dos usuarios e suas principais ne-
cessidades. Além disso, os resultados obtidos por meio da Andlise Heuristica das interfaces

do aplicativo da Shopee foram discutidos, com base nas heuristicas de Nielsen.

A analise apontou diversos problemas de usabilidade, como dificuldades na nave-
gacao e na apresentacao das informacoes, e para cada um desses problemas, foram feitas
recomendacoes especificas visando melhorias na experiéncia do usuario. Por fim, o desen-
volvimento de protétipos de alta fidelidade nao foi possivel dentro do prazo deste trabalho,

ficando para estudos futuros.
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7 Conclusao

Este capitulo tem como objetivo apresentar as consideracoes finais deste Traba-
lho de Conclusao de Curso. Inicialmente, sao retomados os objetivos estabelecidos no
capitulo de Introducao, a fim de avaliar seu cumprimento e a relevancia dos resultados
obtidos presente em Objetivos e Status do Trabalho. Em seguida, sao discutidos os princi-
pais achados da analise heuristica aplicada a plataforma de comércio eletronico em estudo,
destacando suas qualidades e pontos de melhoria, em termos de Contribuicoes e Fragi-
lidades. Sao abordadas as Diferencas entre UX Design ocidental e oriental, mostrando
como elas impactam a usabilidade. Também sdo apresentadas as Impressoes da Autora
sobre o trabalho e aprendizados do estudo. Por fim, sdo sugeridas dire¢oes para Trabalhos

Futuros que possam complementar e expandir as descobertas desta pesquisa.

7.1 Objetivos e Status do Trabalho

O principal objetivo deste trabalho, conforme estabelecido na Se¢ao 1.4, foi inves-
tigar a usabilidade e a experiéncia do usuario no contexto do comércio eletrénico mével.
Para isso, foram aplicadas técnicas e praticas de usabilidade, com énfase na avaliacao
heuristica, a fim de identificar problemas e propor melhorias que otimizem a interacao

dos usuarios com um aplicativo de m-commerce amplamente utilizado no Brasil.

A partir da andlise realizada, pode-se afirmar que esse objetivo foi alcancado,
uma vez que os resultados obtidos permitiram identificar pontos criticos na interface do
aplicativo, bem como propor solugoes baseadas nos principios heuristicos de Nielsen. A
avaliacao revelou aspectos que comprometem a navegabilidade, a eficiéncia da busca por
produtos, a organizacao de informagdes e a personalizagao da experiéncia do usuario. Com
base nessas descobertas, foram sugeridas melhorias que visam tornar a plataforma mais

intuitiva, acessivel e eficiente.

Para garantir o cumprimento do objetivo geral, foram estabelecidos objetivos es-
pecificos, cada um com um escopo mais delimitado. Os objetivos especificos alcangados

incluem:

e Levantamento tedrico das plataformas de m-commerce mais populares e utilizadas
no Brasil, identificando as preferéncias dos consumidores e as caracteristicas mais
comuns dessas plataformas. Status: Alcancado e documentado no Capitulo 5 -

Proposta de Redesign de um FE-Commerce na segao 5.3.1;

» Levantamento tedrico sobre os conceitos de usabilidade e experiéncia de usuario, com
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foco na aplicagdo desses conceitos em plataformas de e-commerce e m-commerce.
Status: Alcancado e documentado no Capitulo 2 - Referencial Tedrico na se¢ao 2.3
e 2.4;

o Aplicacdo de uma analise heuristica na plataforma de m-commerce escolhida, iden-
tificando pontos criticos de usabilidade e experiéncia do usuario. Status: Alcancado

e documentado no Capitulo 6 - Anélise e Discussao dos Resultados, e

o Desenvolvimento de prototipos de alta fidelidade, com base nas melhorias sugeridas
através andlise heuristica, para otimizar a interface e a interagao dos usuarios com
a plataforma de m-commerce selecionada. Status: Nao alcancado, definido como

trabalho futuro.

Com base nos objetivos especificos alcangados ao longo deste trabalho, pode-se
responder afirmativamente a questao de pesquisa definida na secdo 1.3: Sim, é possivel
melhorar a experiéncia do usudario nas plataformas de comércio eletronico moével utilizadas

no Brasil aplicando boas praticas de usabilidade.

O levantamento tedrico permitiu compreender as principais plataformas de m-
commerce no Brasil e as preferéncias dos consumidores. A pesquisa sobre usabilidade
e experiéncia do usudrio forneceu embasamento para a avaliacao critica da interface. A
analise heuristica identificou problemas como poluicao visual, falhas na busca e limitacoes
nos favoritos, possibilitando a proposicao de melhorias para otimizar a interacao e a

satisfacao dos usuarios.

Embora o desenvolvimento de protétipos de alta fidelidade nao tenha sido reali-
zado, as recomendagoes extraidas da andlise heuristica ja indicam caminhos para melho-
rias significativas. A adogdo dessas sugestoes poderia tornar a interface mais intuitiva,

acessivel e funcional, proporcionando uma navegacao mais fluida e eficiente.

Dessa forma, este estudo reforca a importancia das boas praticas de usabilidade
como um meio eficaz para aprimorar a experiéncia do usuédrio em plataformas de co-
mércio eletronico moével, tornando-as mais alinhadas as necessidades e expectativas dos

consumidores.

7.2 Contribuicoes e Fragilidades

Este trabalho contribui para a area de usabilidade e experiéncia do usuario ao
aplicar a andlise heuristica em uma plataforma de m-commerce amplamente utilizada
no Brasil. A pesquisa permitiu identificar problemas criticos na interface do aplicativo,
como poluicao visual, falhas no mecanismo de busca e limitagoes no sistema de favoritos,

oferecendo insights para melhorias que podem otimizar a experiéncia dos usuarios. Além
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disso, o levantamento tedrico sobre m-commerce no pais e as preferéncias dos consumidores
proporcionou um embasamento solido para a analise realizada, reforcando a importancia

da aplicacao de boas praticas de usabilidade no comércio eletronico moével.

Entretanto, algumas fragilidades devem ser consideradas. A principal limitacao do
estudo foi a nao realizacao de testes de usabilidade com usudrios reais para validar as solu-
¢oOes propostas, o que poderia fornecer dados mais precisos sobre a eficicia das melhorias
sugeridas, apenas opinioes disponibilidades na Google Play Store foi analisadas, presente
na secao 5.3.2. Além disso, o desenvolvimento de prototipos de alta fidelidade, previsto
nos objetivos especificos, nao foi alcancado, limitando a materializacdo das propostas de
redesign. Assim, pesquisas futuras podem complementar este estudo por meio da imple-
mentacao e validagao pratica das melhorias sugeridas, garantindo uma abordagem mais

completa para a otimizacao da experiéncia do usuario.

7.3 Diferencas entre UX Design ocidental e oriental

Para o desenvolvimento deste estudo, foi fundamental compreender as diferencas
entre os principios de interface de usudrio (UI) e experiéncia do usuario (UX) no con-
texto ocidental e oriental. A Shopee, aplicativo escolhido para andlise, é uma plataforma
mobile-first originada em Singapura, cuja estética e estrutura podem refletir influéncias do
design asiatico. Elementos como alta densidade informacional, multiplas opgoes visiveis e
a integracao de diversas funcionalidades em um tinico ambiente sdo caracteristicas comuns
em interfaces orientais, contrastando com a abordagem mais minimalista frequentemente

adotada no Ocidente.

Segundo (WU, 2024), existe uma diferenga notavel entre o design ocidental e orien-
tal, sendo que o ocidente tende a seguir um estilo minimalista, enquanto o oriente adota o
maximalismo. Aplicativos chineses, por exemplo, geralmente apresentam uma maior den-
sidade de informacoes em suas interfaces em comparacao aos ocidentais. Esse contraste
tem gerado debates sobre as abordagens de design e por que os usuarios chineses pare-
cem tolerar interfaces mais carregadas de informagoes, embora isso exija cuidado no seu
desenvolvimento. Alguns fatores explicam essa tendéncia, podem ser lidos nas Figuras 25
e 26 ou abaixo (WU, 2024):

o Eficiéncia Linguistica: Os caracteres chineses sao capazes de transmitir mais signi-
ficado em menos espacgo. Isso permite que os usudarios compreendam textos densos

sem comprometer a clareza da interface.

o Normas Culturais de Comunicagao: A cultura chinesa valoriza a comunicacao de-

talhada e abrangente. Por essa razao, os usuarios tendem a preferir interfaces que
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fornecem um grande volume de informacoes e multiplas opgoes, permitindo tomadas

de decisdo mais informadas.

Mercado Mobile-First: O grande ntimero de usuarios méveis na China influenciou
significativamente as tendéncias de design, levando a otimizagao de interfaces para
telas menores com maior quantidade de informagoes visiveis ao mesmo tempo. Essa

abordagem reduz a necessidade de rolagem e melhora a eficiéncia na navegagao.

Educacao e Letramento: O sistema educacional chinés enfatiza o reconhecimento e
a memorizagao de caracteres, o que contribui para que os usuarios lidem melhor

com interfaces densas em conteudo.

Avancos Tecnoldgicos: O rapido desenvolvimento tecnologico e a internet de alta
velocidade possibilitam que os designers criem interfaces mais ricas sem comprome-
ter o desempenho dos aplicativos. Além disso, os usuarios chineses estao habituados
a aplicativos rapidos e responsivos, o que favorece a aceitacdo de interfaces mais

densas.

O design de interfaces de usuario é moldado por fatores culturais, histéricos e

tecnolégicos. A experiéncia do usudrio na China é marcada por uma abordagem tnica que
valoriza a abundancia, a densidade de informacoes e a integracao de multiplas fungoes em
super apps. Com mais de 1 bilhao de usuarios de internet e 90% acessando via dispositivos
moveis, a China é o maior mercado de e-commerce do mundo, onde os pagamentos moveis
sao a norma. O design na China segue a filosofia de "mais é mais", com uma preferéncia
cultural por interfaces densas em informacoes que oferecem uma grande quantidade de
contetdo e opgdes em uma tunica tela (LIM, 2022). Um exemplo da diferenga de interface

entre ocidente e oriente pode ser visto na Figura 22.

Figura 22 — Interface de Aplicativos no Ocidente e Oriente

Instacart
Shopping Groceries Shopping Groceries

Fonte: (LIM, 2022)
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7.4 Impressoes da Autora

O desenvolvimento deste Trabalho de Conclusao de Curso proporcionou uma rica
experiéncia de aprendizado sobre usabilidade, experiéncia do usudrio (UX) e os métodos
de avaliacao heuristica aplicados ao redesign de plataformas de m-commerce, como a Sho-
pee. A autora teve a oportunidade de se aprofundar em conceitos chave da area de UX,
compreendendo a complexidade e a importancia da usabilidade para criar interfaces efica-
zes e agradaveis para os usudrios. A pesquisa permitiu entender melhor as metodologias
envolvidas, como a analise heuristica, e a necessidade constante de pesquisa e validacao

continua para a otimizacao de produtos e servigos.

Além disso, o estudo sobre as diferencas culturais entre o Ocidente e o Oriente,
especialmente no que se refere ao design e a interagao do usudario com plataformas digitais,
contribuiu para uma visao mais ampla das nuances que influenciam o comportamento dos
usuarios em diferentes contextos culturais. Essa experiéncia reforcou a importancia da
usabilidade como uma area de estudo interdisciplinar e dindmica, que exige um compro-
misso constante com a inovagao e a adaptacgao as necessidades e expectativas dos usuarios.
A autora expressa gratidao pela oportunidade de trabalhar em um campo tao relevante
e enriquecedor, o que ampliou sua compreensao sobre a experiéncia digital e os desafios

de criar solugoes eficazes para diversos publicos.

7.5 Trabalhos Futuros

A partir das Contribuigoes e Fragilidades identificadas neste estudo, alguns des-
dobramentos podem ser explorados em pesquisas futuras para aprimorar a experiéncia do
usuario em plataformas de m-commerce. Um dos principais pontos a serem aprofundados
¢é a realizacao de pesquisas com usuarios reais, permitindo coletar percepcoes diretas so-
bre as dificuldades enfrentadas na navegacao e interagao com o aplicativo. A aplicacao
de testes de usabilidade contribuiria para validar as heuristicas identificadas e as solugoes

propostas.

Outro aspecto relevante para estudos futuros é o desenvolvimento de prototipos de
alta fidelidade baseados nas melhorias sugeridas pela analise heuristica. Esses protétipos
poderiam ser submetidos a avaliacbes comparativas, permitindo medir a eficacia das alte-
racoes na interface e seu impacto na usabilidade. Além disso, o estudo mais aprofundado
sobre a diferenca entre interfaces do ocidente e oriente entendendo o impacto na area e a
investigacao de outras plataformas de m-commerce possibilitaria uma anélise comparativa
mais abrangente, identificando padroes e boas praticas que possam ser aplicadas ao setor

como um todo.
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APENDICE A - Entrevistas

Durante o desenvolvimento deste trabalho foram realizadas duas entrevistas com
usuarios da plataforma Shopee para uma melhorar compreensao dos problemas e expec-

tativas da interface do aplicativo mais informacoes estao na secao 5.4.

Figura 23 — Entrevista com Usuério 1

Entrevista |

Entrevista realizada em 10 de fevereiro de 2025 via online

Seu nome? Aline Santos

Idade? 27 anos

Profissao? Consultora de Energia

Com que frequéncia vocé realiza compras online? Realizo compras online
semanalmente.

Quais aplicativos vocé utiliza para compras? Geralmente, utilizo a Shopee,
Mercado Livre e Amazon, pois esses aplicativos tém uma grande variedade de
produtos e pregos acessiveis, além de opgdes de entrega flexiveis.

Ha quanto tempo vocé utiliza a Shopee? Utilizo a Shopee h4 aproximadamente 6
anos.

Qual foi a Gltima vez que utilizou a Shopee? A tltima vez que fiz uma compra na
Shopee foi na semana passada, no dia 03 de fevereiro.

No geral, vocé consegue realizar uma compra com facilidade ou encontra
dificuldade? Se sim, quais dificuldades? Sim, geralmente consigo realizar minhas
compras com facilidade. No entanto, uma dificuldade que encontro ¢ a
organiza¢ao das lojas dentro do aplicativo. A sele¢do de produtos nem sempre ¢
intuitiva, e ¢ necessario navegar bastante para encontrar exatamente o que estou
procurando.

O que vocé considera como pontos positivos da Shopee? Um dos principais pontos
positivos da Shopee ¢ a grande variedade de produtos disponiveis. Sempre consigo
encontrar o que preciso e, muitas vezes, descubro itens novos que ndo encontraria
em outras plataformas. Além disso, os pregos costumam ser muito competitivos.
A interface/tela do aplicativo em geral é confusa pra vocé€? Sim, a interface do
aplicativo pode ser confusa em alguns aspectos, principalmente porque ha muita
informagdo sendo exibida ao mesmo tempo. Isso acaba tornando a navegag¢do um
pouco sobrecarregada, o que dificulta a busca de produtos.

Ainda sobre a interface/tela do aplicativo, a maneira de como os produtos sio
apresentados faz sentido pra vocé? Nido, a maneira como os produtos sdo
apresentados nem sempre faz sentido. As vezes, os produtos sugeridos nio se
encaixam nas minhas preferéncias ou no que estou realmente procurando, o que
acaba tornando a experiéncia menos personalizada.

Consegue encontrar com facilidade o que procura? Quando fago uma pesquisa
especifica e detalhada, consigo encontrar o que preciso com facilidade. No
entanto, caso minha pesquisa seja vaga, acabo tendo que adicionar mais palavras-
chave ou refinar os filtros para encontrar o item exato que desejo.

Fonte: Autora
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Figura 24 — Entrevista com Usuéario 2

Entrevista 2

Entrevista realizada em 10 de fevereiro de 2025 via online

Seu nome? Rosa de Souza

Idade? 51 anos

Profissdo? Comerciante

Com que frequéncia vocé realiza compras online? Realizo compras online a cada 15
dias, pois, dependendo das necessidades da minha casa ¢ do meu trabalho, acabo
comprando produtos de que preciso com certa frequéncia.

Quais aplicativos vocé utiliza para compras? Utilizo a Shopee ¢ a Amazon, pois sdo
aplicativos conhecidos e oferecem uma boa variedade de produtos com precos
acessiveis.

Ha quanto tempo vocé utiliza a Shopee? Utilizo a Shopee ha cerca de 4 anos.
Descobri o aplicativo por recomendag¢do de amigos e, desde entdo, venho
comprando com frequéncia.

Qual foi a dltima vez que utilizou a Shopee? A ultima vez que fiz uma compra na
Shopee foi em janeiro deste ano. Como mencionei, compro com uma frequéncia
de 15 em 15 dias, entdo minha ultima compra foi nesse periodo.

No geral, vocé consegue realizar uma compra com facilidade ou encontra
dificuldade? Se sim, quais dificuldades? Normalmente, nio consigo fazer as
compras com facilidade sozinha. Como os itens sdo pequenos € as vezes a
navegagdo no aplicativo pode ser confusa para mim, geralmente preciso da ajuda
dos meus filhos para conseguir finalizar a compra corretamente.

O que vocé considera como pontos positivos da Shopee? Um ponto positivo da
Shopee ¢é que, geralmente, encontro todos os produtos de que preciso,
especialmente os mais dificeis de achar em lojas fisicas. A plataforma tem uma
boa diversidade de itens, o que facilita muito na hora de buscar diferentes opgdes.
A interface/tela do aplicativo em geral é confusa pra vocé? Sim, a interface do
aplicativo ¢ um pouco confusa para mim. A quantidade de informagdes e a
disposigdo dos elementos acabam deixando a navega¢do mais dificil.

Ainda sobre a interface/tela do aplicativo, a maneira de como os produtos sdo
apresentados faz sentido pra vocé? Nio, a apresentagdo dos produtos nem sempre
faz sentido. A quantidade de informagdes visiveis a0 mesmo tempo pode ser de
mais e acaba confundindo na hora de entender qual item é o mais adequado para
0 que preciso.

Consegue encontrar com facilidade o que procura? Com a ajuda dos meus filhos,
sim. Eles me ajudam a realizar as buscas de forma mais eficaz, o que facilita o
processo. Porém, sozinha, sinto dificuldades para encontrar rapidamente o que
busco.

Fonte: Autora
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APENDICE B - Minimalismo vs.
Maximalismo em UX/UI

Mais informacoes sobre as figuras podem ser encontradas na segao 7.3.

Figura 25 — Minimalismo vs. Maximalismo no UX/UI Design 1

: Angel Wu - 20 + + Seguir ***
é Sr. Product UX Designer & Educator @ WGU MA & MPSin ...
1 a » Editado G)

Minimalism vs. Maximalism in UX/UI Design

8 Have you ever noticed that the Chinese app Ul tends to pack a punch with a
higher information density? Exciting conversations have sparked around the
difference between Chinese app Ul and English app Ul, and | couldn't resist diving
into the depths of this fascinating topic!

While higher information density in Chinese apps than in English apps should be
approached with caution, it's hard to ignore the opposing aesthetics of these
interfaces. But why does the mental model of Chinese users seem to tolerate this
higher information density? Here are some key factors contributing to this
phenomenon:

I Language Efficiency: Chinese characters possess a unique ability to convey more
information in a smaller space. Each character represents a word or concept,
enabling Chinese users to process dense textual information effortlessly. This
linguistic efficiency allows for compact interfaces without compromising clarity.

Cultural Communication Norms: Chinese culture values comprehensive and
concise communication. Users might appreciate interfaces that offer ample
information and options, empowering them with a wealth of choices. The dense Ul
pattern aligns with their desire for a comprehensive understanding and informed
decision-making.

B Mobile-First Market: China's colossal mobile user base has influenced app design
trends. Designers optimize the user experience on smaller screens by displaying
more information simultaneously. This approach reduces scrolling and enhances
efficiency, catering to the needs of Chinese users accustomed to navigating denser
interfaces.

Fonte: (WU, 2024)
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Figura 26 — Minimalismo vs. Maximalismo no UX/UI Design 2

B Mobile-First Market: China's colossal mobile user base has influenced app design
trends. Designers optimize the user experience on smaller screens by displaying
more information simultaneously. This approach reduces scrolling and enhances
efficiency, catering to the needs of Chinese users accustomed to navigating denser
interfaces.

® Education and Literacy: Chinese education emphasizes literacy, character
recagnition, and memorization. Users' higher reading and comprehension abilities
enable them to extract information from dense interfaces efficiently.

%" Technological Advancements: Rapid technological progress and high-speed
internet connectivity empower designers to handle more significant amounts of
information without compromising performance. Chinese users embrace fast and
responsive apps, fostering their acceptance of denser interfaces that deliver a wealth
of content.

While these factors contribute to a general tendency, individual preferences may still
vary among Chinese users. The evolving design landscape in China also reflects a
growing trend towards minimalist and streamlined interfaces influenced by global
design principles.

Let's continue exploring the diverse UX/UI design world, where cultural,
historical, and technological factors shape our digital experiences. Embracing both
minimalism and maximalism can lead to exciting possibilities, catering to users’
unique preferences and expectations worldwide. @

Credits @Yuan Qing Lim @Khurram for creating the slides (Video

Source: https://Inkd.in/dM3hiWvz 0} #uxdesign #UIDesign #Minimalism
#Maximalism #InformationDensity #pattern

Fonte: (WU, 2024)



