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RESUMO

O comeércio eletrénico via dispositivos méveis desempenha um papel importante na
sociedade, gerando praticidade na compra de produtos e servicos. No entanto, é
necessario cautela na disposicdo das informacbes e da propria estrutura dos
aplicativos de e-commerce para garantir uma experiéncia satisfatoria ao usuario.
Nesta perspectiva, esta pesquisa objetiva analisar a usabilidade do aplicativo da Dafiti.
Trata-se de uma pesquisa descritiva com abordagem qualitativa e quantitativa, que
adota o método de estudo de caso e aplica a avaliagdo das heuristicas de Nielsen e
testes de usabilidade com usuéarios. Quanto aos resultados, foi possivel identificar
problemas como filtros de busca imprecisos, dificuldade de acesso ao atendimento ao
cliente e limitacées no controle e liberdade do usuario, assim como na flexibilidade de
uso do aplicativo. Além disso, também foi observado por meio da aplicacdo do
guestionario System Usability Scale (SUS) que a percepcdo dos usuarios reforca
alguns dos problemas referidos, e o resultado geral evidencia que o nivel de
usabilidade ainda nao é totalmente satisfatorio. Portanto, destaca-se que, ainda na
atualidade, é relevante otimizar a usabilidade de aplicativos a fim de melhorar a
experiéncia dos usuarios em compras online e, por consequéncia, aumentar a

satisfacdo e retencao de clientes.

Palavras-chave: Usabilidade; Comércio eletronico; Aplicativo; Avaliacdo Heuristica,

System Usability Scale.



ABSTRACT

Mobile e-commerce plays an important role in society, providing convenience in
purchasing products and services. However, caution is necessary regarding the
organization of information and the structure of e-commerce apps to ensure a
satisfactory user experience. From this perspective, this research aims to analyze the
usability of Dafiti's mobile app. This is a descriptive research with both qualitative and
quantitative approaches, adopting the case study method and applying Nielsen's
heuristics evaluation along with usability testing with users. The results revealed
problems such as imprecise search filters, difficulty in accessing customer service, and
limitations in user control and freedom, as well as in the flexibility of using the
application. Furthermore, through the application of the System Usability Scale (SUS)
guestionnaire, it was observed that user perceptions reinforced some of the reported
issues, and the overall result shows that the usability level is still not fully satisfactory.
Therefore, it is important to optimize the usability of mobile applications in order to
improve the user experience when shopping online and, consequently, increase

customer satisfaction and retention.

Keywords: Usability; E-commerce; Mobile App; Heuristic Evaluation; System Usability

Scale.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o desenvolvimento das tecnologias digitais tem impactado
profundamente diversos aspectos da vida cotidiana. Especialmente, areas como
comunicacdo, comércio, educacdo e entretenimento estdo se integrando cada vez
mais ao ambiente digital. Essa tendéncia foi acelerada pela pandemia da Covid-19?,
qgue impulsionou muitas pessoas e empresas a adotarem solugdes virtuais para
continuar suas atividades. Segundo dados publicados em 2023 pela Unido
Internacional de Telecomunicacdes (ITU), aproximadamente 5,4 bilhdes de pessoas,
0 que representa 67% da populagdo mundial, utilizaram a internet em 2023. Esse
namero indica um aumento de 45% em relacdo a 2018, com cerca de 1,7 bilhdo de
Novos usuarios conectando-se a rede durante esse periodo.

Dentro desse panorama, o comércio eletrbnico se destaca como um dos
setores que mais tem se beneficiado. Um aspecto particularmente importante desse
cenario tem sido o crescimento do mobile commerce, o comércio realizado via
dispositivos méveis. De acordo com o relatério anual Mobile App Trends da Adjust
(2024), em 2023, houve um aumento de 43% nas instalacdes de aplicativos de e-
commerce e um crescimento de 14% nas sessfOes. Essa expansdo deve-se em
grande parte ao aumento no uso de smartphones e a melhoria das redes moveis, que
tém consolidado os dispositivos moveis como uma plataforma fundamental para o
comercio.

Em particular, esse crescimento no comércio eletrénico se manifestou de forma
notavel em economias emergentes, como a América Latina, onde o Brasil se
destacou. Segundo uma anélise do PagSeguro (2024), os seis maiores mercados da
regido, identificados como "Top Six Markets", dominam em volume de transacdes de
e-commerce, evidenciando a crescente importancia do comércio eletronico nesses
paises.

De acordo com o relatério do PagSeguro (2024), a baixa difusdo de desktops

1 A Covid-19 é uma infeccdo respiratéria aguda causada pelo coronavirus SARS-CoV-2,

potencialmente grave, de elevada transmissibilidade e de distribuicdo global. O SARS-CoV-2 é um
betacoronavirus descoberto em amostras de lavado broncoalveolar obtidas de pacientes com
pneumonia de causa desconhecida na cidade de Wuhan, provincia de Hubei, China, em dezembro de
2019. Pertence ao subgénero Sarbecovirus da familia Coronaviridae e € o sétimo coronavirus
conhecido a infectar seres humanos." Disponivel em: https://www.gov.br/saude/pt-br/assuntos/covid-
19. Acesso em: 01 out. 2024.
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na América Latina, combinada com a alta prevaléncia de smartphones como principal
meio de acesso a internet, contribui para que a regido apresente um foco em
dispositivos moveis no e-commerce. Menos de 40% da populacdo em paises como
Peru, Coldmbia, Chile e México tém acesso a um computador, enquanto na Argentina
esse numero é de 63% e no Brasil, 58%. Além disso, a pesquisa aponta que
atualmente 73% das compras online nesses mercados s&o realizadas por dispositivos
moveis, um aumento significativo em relagdo aos 55% de 2020. O México lidera com
a maior porcentagem de compras moveis (79%), seguido pelo Brasil, que ocupa a
terceira posicdo com 70%.

No entanto, o aumento do uso dessas plataformas também traz desafios
relacionados a usabilidade. Diferentes grupos de usuarios podem enfrentar
dificuldades ao navegar, compreender e utilizar essas plataformas de forma eficiente,
especialmente quando a interface € pouco intuitiva ou a navegacdo é complexa.
Nielsen e Loranger (2006) definem usabilidade como um atributo ligado a facilidade
de uso de um sistema, abrangendo a rapidez com que 0s usuarios aprendem a utiliza-
lo, a eficiéncia no uso, a capacidade de lembrar como utiliza-lo, a frequéncia de erros
e o grau de satisfacdo. Sugerem ainda que, se um recurso nao atende as expectativas
de uso, sua existéncia pode ser considerada dispensavel.

Em resposta a esses desafios, as empresas do setor tém se empenhado em
aprimorar seus ambientes de comércio online, oferecendo experiéncias de compra
mais praticas e personalizadas. Muitos aplicativos concentram-se em criar interfaces
intuitivas, ajustadas as preferéncias dos usuarios, além de simplificar os métodos de
pagamento. Um exemplo disso é a Netflix, que, embora seja um servico de streaming,
também se enquadra no comércio eletrénico por comercializar um servico digital. A
empresa utiliza algoritmos de recomendac¢éo avancados que personalizam o contetdo
com base nas preferéncias e no historico de visualizagdo dos usuarios. Esses
algoritmos ndo sO aprimoram a experiéncia do usuario ao oferecer conteudos
compativeis com seus interesses, como também contribuem para aumentar o tempo
que 0s usuarios passam na plataforma, o que potencialmente eleva a retencdo e a
lealdade dos clientes.

Nesse contexto, Wroblewski (2011) afirma que, apesar das diferencas entre o
uso de dispositivos moveis e desktops, o valor essencial de um servigo web deve ser
consistente em ambos os formatos. Ele destaca que o0s usuarios esperam poder

realizar praticamente todas as suas atividades no celular, especialmente aqueles que



15

utilizam principalmente ou exclusivamente seus dispositivos moveis para acessar a
internet. Assim, é importante ndo simplificar excessivamente a experiéncia no celular,
mas sim focar nos aspectos mais relevantes em qualquer plataforma acessada pelos
USUArios.

Torna-se evidente, portanto, que adotar padrdes de usabilidade é essencial.
Como ressalta Donahue (1999), a usabilidade oferece beneficios significativos tanto
para os usuarios finais quanto para as organizacdes que desenvolvem softwares e
aplicativos para a internet. Entre esses beneficios estdo a melhor visibilidade na midia,
vantagens publicitarias e redugéo de custos de desenvolvimento e manutencdo. Além
disso, a usabilidade melhora a produtividade e a eficiéncia operacional, reduz os
custos com treinamento, suporte e documentacao, e pode ajudar a evitar litigios.

Segundo Norman (2006), € inevitavel que os usuarios cometam erros ao utilizar
equipamentos complexos, especialmente se ndo forem fornecidas instrucdes
adequadas. Nesse sentido, o autor reforca que os erros deveriam ser faceis de
detectar, deveriam ter consequéncias minimas e, se possivel, seus efeitos deveriam
ser reversiveis.

Diante desse cenario, questiona-se: ha limitagcdes na usabilidade que que
podem comprometer a interagdo dos usuéarios com o aplicativo da loja Dafiti?

Considerando esses pressupostos, esta pesquisa teve como objetivo geral
analisar a usabilidade do aplicativo para dispositivos moveis da Dafiti, sob a ética das
Heuristicas de Nielsen e das percepcbes dos usuarios. Tem-se como objetivos
especificos:

- Apresentar conceitos fundamentais referentes a usabilidade e sua relacdo com o
comeércio eletrénico via dispositivos moveis;

- Avaliar a usabilidade do aplicativo da Dafiti;

- Aplicar testes de usabilidade do aplicativo da Dafiti junto aos usuarios;

- Apresentar possiveis recomendacgdes para aprimoramento da usabilidade do
aplicativo da Dafiti.

A realizacao deste trabalho justifica-se pela necessidade de compreender como
o aplicativo se relaciona com as questdes de usabilidade e como essas questdes
afetam a recuperacdo de produtos e servigos pelo usuario da informagdo. Em um
contexto onde a maioria das compras é realizada online, garantir uma boa usabilidade

€ acao pertinente.



16

Nesse sentido, Nielsen e Budiu (2012) destacam que, mesmo quando o volume
de negocios gerado por usuarios moéveis ndo for significativo, a baixa taxa de
conversao pode estar relacionada a um design inadequado para esses dispositivos.
Eles observam que, embora muitas questdes de usabilidade para dispositivos moéveis
se assemelham as de desktop, as caracteristicas especificas de tais dispositivos,
como o tamanho da tela e os métodos de entrada, tornam essas questdes ainda mais
relevantes.

Portanto, para dialogar tais questbes, a pesquisa esta estruturada da seguinte
forma: a primeira secdo traz a introdugcdo com a contextualiza¢do, problematica e
objetivos tragados; a segunda secdo aborda entendimentos conceituais e estruturais
sobre usabilidade; a terceira secao apresenta os métodos de avaliacdo e testes de
usabilidade. Em seguida, a quarta secao discute o conceito de comércio eletrénico e
contextualiza a empresa Dafiti, escolhida para este estudo; a quinta secdo descreve
os procedimentos metodoldgicos adotados para a conducdo do trabalho; a sexta
secdo expde os resultados obtidos, tanto da avaliagcdo heuristica quanto do teste
empirico de usabilidade; e por fim, a sétima secao traz as consideracdes finais deste

estudo.
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2 ENTENDIMENTOS CONCEITUAIS E ESTRUTURAIS SOBRE A USABILIDADE

A definicdo oficial do termo “usabilidade” foi inicialmente apresentada pela
norma ISO/IEC 9126 (1991), que delineou padrbes sobre qualidade de software.
Nessa definigdo, encontramos o termo descrito como o “conjunto de atributos que
evidenciam o esforco necessario para se poder utilizar o software, bem como o
julgamento individual desse uso, por um conjunto explicito ou implicito de usuarios”.
O termo continuou perpetuando ao longo dos anos com aprimoramentos e
adaptacdes, porém o conceito fundamental de usabilidade permaneceu na mesma
perspectiva centrada nos objetivos do usuario. A Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT), por sua vez, oferece uma definicdo semelhante na Norma Brasileira
(NBR) 9241-11 (Requisitos Ergonémicos para Trabalho de Escritérios com
Computadores Parte 11 — Orientacdes sobre Usabilidade) e descreve usabilidade
como a “medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para
alcancar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto
especifico de uso” (ABNT - NBR 9241-11, 2002, p. 3).

Em relacéo as trés propriedades mencionadas pela norma, a eficacia refere-se
a capacidade do sistema em permitir que 0S usuarios consigam alcancar seus
objetivos especificos de forma precisa e completa. Pode-se dizer, portanto, que um
sistema é considerado eficaz quando os usuarios sao capazes de realizar suas tarefas
desejadas sem dificuldades significativas e com sucesso.

Adicionalmente, com base nas normas, entende-se que a eficiéncia esta
relacionada a economia de recursos necessarios para realizar uma determinada
tarefa. Um sistema eficiente possibilita que os usuarios atinjam seus objetivos de
forma clara e rapida, utilizando o minimo de recursos em tempo reduzido. Se, durante
o processo de finaliza¢do de um pedido, o usuario leva mais tempo do que o esperado,
seja devido a multiplas etapas na tarefa ou a um esforco intelectual excessivo, iSso
pode indicar que ha uma falha no fluxo de eficiéncia.

Ja a satisfagdo do usuario, este € um aspecto mais subjetivo, pois esta
relacionada a experiéncia geral de uso do sistema. Envolve a auséncia de desconforto
e a presenca de atitudes positivas em relacédo ao produto. Aléem de alcancar seus
objetivos de forma eficaz e eficiente, os usuarios também valorizam aspectos como a
estética da interface, a clareza das instrucdes, a resposta rapida do sistema e a

auséncia de erros.
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Conforme abordado por Winckler e Pimenta (2002), ao considerar a usabilidade
durante o desenvolvimento de interfaces web, diversos desafios podem ser
superados, como a reducdo do tempo necessario para acessar informacdes, a
disponibilizacdo mais facil de dados aos usuarios e a prevencdo da frustracao
decorrente da dificuldade em localizar informacdes no site. Em cenarios especificos,
como em plataformas de comércio eletrénico, essas questbes podem resultar em uma
diminuicdo nas vendas ou até mesmo em sua auséncia.

Durante analises de usabilidade, observam-se frequentemente problemas
recorrentes em websites, como navegacao confusa, excesso de elementos multimidia
que desviam a atencdo, incompatibilidades entre plataformas, desorganizagédo do
conteudo, redundancia de informacdes, inconsisténcias visuais e operacionais, € uso
inadequado de linguagem técnica para o publico geral.

Em sua analise sobre problemas de usabilidade, Cybis (2003) introduz uma
categorizacao desses problemas que distingue entre barreiras, obstaculos e ruidos na
interacdo do usuario com interfaces. Enquanto as barreiras representam aspectos da
interface que o0s usuarios encontram repetidamente e ndo conseguem superar,
comprometendo seu desempenho e até mesmo levando-os a desistir de usar certas
funcbes do sistema, os obstaculos sdo elementos que 0s usuarios conseguem
superar, mas com uma perda de desempenho nas execuc¢des subsequentes da tarefa.
Por outro lado, o ruido ndo constitui uma barreira ou obstaculo, mas causa uma
diminuicdo do desempenho na tarefa, afetando a percepcdo do usuario sobre o
sistema.

O autor também propde a classificacdo desses problemas a partir do tipo de
tarefa em que se manifestam e com base no tipo de usuéario que afetam. Quanto ao
tipo de tarefa, Cybis (2003) sugere que os problemas de usabilidade podem ser
classificados como principais ou secundarios. Os problemas principais sédo aqueles
gue comprometem a realizacdo de tarefas frequentes ou importantes, enquanto os
secundérios afetam tarefas menos frequentes ou menos importantes. Em relacdo a
classificacdo com base no tipo de usuario afetado, o autor faz referéncia a quatro tipos
de problemas: os problemas gerais, que atrapalham qualquer tipo de usuario durante
a realizacdo de sua tarefa; os problemas de iniciacdo, que afetam especialmente
usuarios novatos ou intermitentes; os problemas avangados, que prejudicam usuarios

especialistas; e, por fim, os problemas especiais, que afetam tipos de usuarios
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especificos, como pessoas com deficiéncia, porém podem ser superados pelos outros
tipos de usuarios sem prejudicar sua tarefa.

Encontrar e caracterizar todos os problemas de usabilidade € uma tarefa
complexa e, frequentemente, desafiadora. No entanto, Winckler e Pimenta (2002)
apontam quatro métricas ou fatores que podem ser empregados para essa finalidade:
desempenho do usuario durante a realizacdo de tarefa, satisfacdo subjetiva do
usuario, correspondéncia com 0s objetivos do usuario e adequacao a padroes.

Durante a analise do desempenho do usuario ao executar tarefas, os autores
afirmam que observar diretamente ou indiretamente suas agfes possibilita avaliar
diferentes métricas. Estas incluem a conclusdo das tarefas, classificadas como
sucesso, parcialmente concluidas ou ndo concluidas - sendo esta tltima um indicativo
de possiveis problemas de usabilidade. O tempo necessario para concluir uma tarefa
também é relevante, ja que um periodo excessivamente longo pode sugerir um
esfor¢o adicional por parte do usuério. Além disso, a ocorréncia de erros é um aspecto
a ser considerado: se o0s erros sao resultantes de acfes do usuario, € importante
investigar se a interface contribui para esses erros por meio de comandos complexos
ou falta de orientacdo adequada. Se os erros sao gerados pelo sistema, € necessario
analisar como o usuario é informado sobre esses erros e que suporte é fornecido pela
interface para lidar com eles.

Seguido da analise do desempenho do usuério durante a execucao de tarefas,
€ fundamental considerar também a satisfacdo subjetiva do usuéario durante a
utilizacdo do sistema. A usabilidade ndo se limita apenas a eficiéncia objetiva; ela
também abrange a qualidade subjetiva da experiéncia do usuéario com a interface.
Quando os usuarios estao satisfeitos com a interface, mesmo diante de potenciais
problemas, os impactos negativos tendem a ser minimizados.

Ja no que diz respeito a correspondéncia com os objetivos do usuario, é
essencial verificar se o sistema possibilita que os usuarios atinjam seus objetivos. 1Sso
envolve avaliar se as funcionalidades oferecidas estdo alinhadas com as metas e
necessidades dos usuarios.

Por fim, a adequacao aos padrdes (normas, recomendacdes ergondémicas, etc.)
esta associada a conformidade do sistema com diretrizes ja estabelecidas, como
aguelas definidas pela ISO 9241. Essas recomendacdes oferecem solugbes para
problemas comuns de usabilidade e, ao segui-las durante o desenvolvimento da

interface, & possivel evitar ou reduzir diversos problemas. Verificar se o sistema esta
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em conformidade com essas normas sugere que os problemas de usabilidade foram
considerados e tratados.

Desse modo, para tentar assegurar a presenca da usabilidade em um sistema
e evitar problemas, sdo conduzidas avaliacdes de usabilidade. Essas avaliacbes
desempenham um papel significativo no desenvolvimento de sistemas,
proporcionando uma compreensao mais profunda da interagdo dos usuéarios com as

interfaces.
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3 AVALIACAO E TESTES DE USABILIDADE

Segundo Mandel (2002), as avalia¢coes de usabilidade fazem parte do processo
de desenvolvimento de um produto onde é possivel medir quantitativamente e
qualitativamente o comportamento do usuario, o desempenho e a satisfacdo. Nesse
sentido, o autor ressalta a importancia de realizar testes precoces em tarefas comuns
a medida que partes do produto e da interface sao prototipadas e construidas, uma
vez que € comum que alguns projetos abordam os testes de usabilidade apenas no
final do ciclo de desenvolvimento.

O quadro 1, conforme apresentado por Mandel (1997), indica os momentos
adequados para a realizacao de atividades especificas de usabilidade ao longo das

etapas de desenvolvimento do produto:

Quadro 1 - Atividades de usabilidade realizadas durante as etapas de desenvolvimento do produto

Estagio de desenvolvimento do produto Atividades de Usabilidade

Levantamento de requisitos do usuario

Definicao do conceito Definig&o do design conceitual

Avaliacdes do design conceitual (papel/lapis,

Validac&do do Conceito ‘o
protétipos)

Design Avaliacdes de prototipos ageis

Testes iterativos de designs iniciais (mdédulos
individuais, tarefas-chave)

Desenvolvimento Testes iterativos de designs finais (produto
integrado, todas as tarefas)

Abordar e corrigir problemas de usabilidade

Fonte: Mandel (1997)

Para Rosenzweig (2015), a eficacia dos testes de usabilidade reside na
capacidade de influenciar o desenvolvimento e a inovacao, especialmente no contexto
de novos produtos e servigos. A autora ressalta que um teste de usabilidade bem-
sucedido é aquele em gue as partes interessadas conseguem identificar areas de
melhoria ao observar um usuério enfrentando dificuldades com um produto. Da
mesma forma, quando os usuarios demonstram satisfacdo e engajamento com 0s
produtos e servicos, isso fornece informacdes valiosas para a equipe de

desenvolvimento, encorajando-os a prosseguir aprimorando e implementando
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funcionalidades e recursos que promovam o interesse continuo do usuario pelo
servigo, o que, por sua vez, aumenta as chances de retencéo e fideliza¢cdo do usuério.

Winckler e Pimenta (2002) dividem os métodos de avaliacdo de usabilidade em
duas abordagens principais: métodos de inspecao de usabilidade e testes empiricos
com a participagdo dos usuarios. Os métodos de inspecdo envolvem andlises
conduzidas por especialistas em usabilidade, que se apoiam em principios
especificos, como os Critérios Ergondmicos de Bastien e Scapin (1993), as
Heuristicas de Nielsen (1994) e as Oito Regras de Ouro de Shneiderman e Plaisant
(2004), para identificar possiveis problemas na interface. J& os métodos que envolvem
a participacao dos usuarios incluem a coleta de informacdes por meio de questionarios
ou observacdes diretas ou indiretas durante a interacdo com a interface, com o
objetivo de identificar falhas de usabilidade. Segundo Nielsen (1994), diversos estudos
indicaram que os métodos de inspec¢do de usabilidade conseguem identificar muitos
problemas de usabilidade que sdo negligenciados nos testes com usuarios, embora
esses Uultimos também consigam encontrar alguns problemas que passam
despercebidos na inspecao. Isso sugere que os melhores resultados geralmente séo

obtidos ao combinar diversos métodos.
3.1 METODOS DE INSPECAO DE USABILIDADE

Nielsen e Mack (1994) definem a inspecao de usabilidade como um conjunto
de métodos nos quais avaliadores examinam aspectos relacionados a usabilidade de
interfaces de usuério. Esses avaliadores podem incluir especialistas em usabilidade,
consultores de desenvolvimento de software, usuérios finais familiarizados com o
contetido ou a tarefa, ou outros profissionais. Os autores afirmam que esse tipo de
método tem como principal ideal avaliar designs de interface de usudrio para
identificar problemas de usabilidade, ainda que os métodos de inspecéo possam ter
objetivos distintos. Durante a inspecdo de usabilidade, a avaliagdo da interface de
usuario depende do julgamento do(s) inspetor(es), que aplica critérios avaliativos para
fundamentar suas conclusbes. Segundo os autores, a confianca no julgamento
humano como fonte de feedback sobre elementos especificos de uma interface de
usuario é a caracteristica que principal representa a inspecao de usabilidade, sendo,

portanto, uma avaliacdo com aspectos subjetivos.
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3.1.1 Avaliagdo Heuristica

A avaliacéo heuristica € um método informal de analise de usabilidade, no qual
especialistas sdo apresentados a um design de interface e solicitados a fornecer
comentarios avaliativos baseados em regras pré-estabelecidas, como as Heuristicas
de Nielsen (1994), os Critérios Ergonémicos de Bastien e Scapin (1993), e as Oito
Regras de Ouro de Shneiderman e Plaisant (2004). Cada uma dessas versdes de
avaliacbes heuristicas possui suas proprias caracteristicas e adaptacfes
metodoldgicas, podendo ser escolhidas de acordo com as preferéncias ou
necessidades do projeto.

Rolf Molich e Jakob Nielsen desenvolveram as primeiras regras para avaliacao
heuristica em 1990 (Nielsen; Molich, 1990). Quatro anos mais tarde, em 1994, Nielsen
refinou essas heuristicas com base em uma analise fatorial de 249 problemas de
usabilidade (Nielsen, 1994), resultando em um conjunto de heuristicas com maior
capacidade explicativa, resultando em um conjunto revisado de 10 heuristicas
(Nielsen, 1994). Desde entdo, essas 10 heuristicas tém se mantido relevantes e
inalteradas, sendo passiveis a adaptacao para o dominio trabalhado e exigéncias do
projeto. Para este trabalho, serdo adotadas as Heuristicas de Nielsen, devido a sua
influéncia e adequacao aos objetivos do estudo em questdo. As heuristicas serao

apresentadas no Quadro 2 abaixo.

Quadro 2 - Heuristicas de Nielsen
Heuristica \ Descrigéo \

O sistema deve fornecer feedback adequado ao

Visibilidade do estado do . - .
usuario em tempo habil, mantendo-o informado

sistema .
sobre o que esta acontecendo
Utilizar termos familiares ao usuario, dispor
Correspondéncia entre o sistema informacdes de forma l6gica e coerente com o
e 0 mundo real modelo mental do usuéario. Evitar jargdes

técnicos.

Permitir ao usuario controlar suas acoes,
incluindo a op¢do de desfazer e refazer
operacdes, além de oferecer uma saida de
emergéncia claramente identificada.

Controle e liberdade do usuario

Manter comportamentos consistentes em
contextos similares, evitando a necessidade de o
usuario pensar se acfes diferentes significam a
mesma coisa. O sistema deve usar a mesma
linguagem e significado para os mesmos termos
e icones em todos os lugares.

Consisténcia e Padrdes
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Prevencéo de erros

Evitar possiveis erros e, caso ocorram, ajudar o
usuario a reconhecé-los, diagnostica-los e
corrigi-los por meio de mensagens claras e
orientacdes.

Reconhecimento em vez de
memorizacao

A interface deve reduzir a carga cognitiva do
usuario, mantendo elementos, acdes e opcodes
visiveis e de facil identificacdo em relagao a sua
funcionalidade. Devem também estar sempre
acessiveis e facilmente recuperaveis quando
necessario, faciltando a navegagdo e a
interacao.

Flexibilidade e eficiéncia de uso

O sistema deve permitir que 0s usuarios
personalizem suas acfes e realizem processos
de diversas maneiras, possibilitando que cada
pessoa escolha o método que melhor se adapta
as suas necessidades.

Design estético e minimalista

As interfaces devem evitar informacdes
desnecesséarias, pois cada elemento extra
compete pela atencéo e pode obscurecer dados
relevantes. O design deve priorizar a clareza e a
simplicidade, permitindo que o0s usudrios se
concentrem no que realmente importa.

Suporte para o usuario reconhecer,
diagnhosticar e se recuperar de erros

Oferecer suporte aos usuarios no
reconhecimento de problemas, apresentando
mensagens de erro em linguagem simples, em
vez de apenas cadigos de erro, e fornecendo
sugestbes para a solugao.

Ajuda e Documentacéo

O sistema deve disponibilizar auxilio de forma
facil e acessivel, orientando os usuarios por meio
de instrucdes de como realizar suas tarefas.

Fonte: Nielsen (1994)

Normalmente, ndo é viavel resolver todos os problemas identificados durante a

avaliacdo heuristica, entdo sera necessario prioriza-los. De acordo com Nielsen

(1994), a priorizacdo dos problemas de usabilidade dependerd muitas vezes da

intuicdo e da experiéncia dos avaliadores, ja que nem sempre € possivel obter dados

objetivos.

As classificacOes de gravidade geralmente sdo coletadas enviando a um grupo

de especialistas em usabilidade uma lista dos problemas de usabilidade descobertos

na interface e pedindo-lhes para avaliar a gravidade de cada problema. Para isso, &

importante que os problemas sejam descritos com um nivel razoavel de profundidade,

permitindo uma compreenséao clara do impacto potencial de cada um. As descri¢cbes

podem ser sintetizadas pelo observador da avaliacdo a partir do agregado de

comentarios feitos pelos avaliadores.
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O autor ressalta que cada especialista em usabilidade deve fornecer suas
classificagbes de gravidade individualmente, independentemente dos outros
avaliadores. Como as opinides sobre usabilidade variam bastante entre as pessoas,
as classificacbes de gravidade derivadas de julgamentos subjetivos podem ser
inconsistentes. Portanto, a medida que mais avaliadores séo solicitados a julgar a
severidade dos problemas de usabilidade, a qualidade da classificacdo média de
severidade aumenta rapidamente.

Assim, Nielsen (1994) indica que utilizar a média de um conjunto de
classificacOes de trés a quatro avaliadores tende a fornecer uma avaliacdo muito mais
precisa e confiavel do que depender de um Unico avaliador. Isso ocorre porgue 0
agrupamento de diferentes perspectivas reduz vieses individuais e melhora a
consisténcia da avaliacdo. Além disso, a variacdo de opinides entre os avaliadores
pode identificar nuances importantes que um unico avaliador poderia ndo perceber.

O autor desenvolveu uma abordagem para classificagdes de gravidade,
utilizando uma Unica escala. Essa metodologia, detalhada no Quadro 3, permite uma
avaliacdo mais sistematica e comparavel dos problemas de usabilidade, facilitando
assim a priorizacdo e o planejamento das corre¢cdes necessarias. Esse processo
ajuda as equipes de desenvolvimento a focar nos problemas mais criticos, otimizando

recursos e tempo.

Quadro 3 - Grau de severidade dos problemas de usabilidade

Severidade | Descrigao \

0 N&o é considerado um problema de usabilidade

1 Problema cosmético - deve ser reparado
somente se houver tempo extra no projeto

> Problema menor de usabilidade - baixa
prioridade no conserto

3 Problema grave de usabilidade - importante
consertar, por isso deve receber alta prioridade

4 Catastrofe de usabilidade - deve ser corrigido
antes do langcamento do produto

Fonte: Nielsen (1993)

Morville e Rosenfeld (2006) afirmam que uma avaliagdo heuristica conduzida
por diversos especialistas, como arquitetos de informacdo, engenheiros de
usabilidade e designers de interagao, os quais analisam e debatem suas observacoes

em busca de um consenso, pode atenuar a influéncia da opinido pessoal. Por outro
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lado, os autores reconhecem que a adocdo dessa abordagem mais abrangente
implica em custos adicionais. Dessa forma, a decisdo de adota-la dependera da
amplitude do projeto, sugerindo a busca por um equilibrio adequado entre 0 nimero
de especialistas envolvidos e o nivel de formalidade da avaliagcdo. Além disso, uma
avaliacdo conduzida por um Unico especialista se apresenta como uma alternativa
vélida a ser considerada. Os autores ndo descartam a eficacia desse tipo de avaliacao,
reconhecendo sua capacidade de identificar os problemas principais, 0 que resulta em
um equilibrio satisfatorio entre custo e qualidade.

Segundo Holzinger (2005), a avaliagdo heuristica apresenta varias vantagens,
tais como a aplicagdo de principios amplamente reconhecidos e aceitos, 0 uso da
intuicdo, a promocédo da usabilidade desde as fases iniciais do desenvolvimento, a
eficaz identificacdo tanto de problemas mais significativos como problemas menores,
além da rapidez na execucdo e da manutencdo da usabilidade ao longo de todo o
processo de desenvolvimento. Por outro lado, o meétodo possui desvantagens
notaveis, como a separacdo dos usuarios finais, a limitacdo na identificacdo ou
adaptacdo das necessidades de usuarios desconhecidos e a identificacdo menos
confidvel de problemas de dominios especificos. Além disso, ndo h& garantia de que
todo o design seja explorado, o que pode resultar em uma concentragcdo excessiva
em determinadas secodes da interface.

3.2 TESTES EMPIRICOS COM A PARTICIPACAO DOS USUARIOS

Os testes empiricos, amplamente utilizados em avaliacBes de usabilidade,
envolvem a participacdo direta dos usuarios para a coleta de dados, 0s quais séao
posteriormente analisados pelos especialistas com o objetivo de identificar problemas
na interface (Pereira, 2011). De acordo com Rubin e Chisnell (2008), os resultados
desses testes vao além de simples tabelas de dados ou listas de problemas; o
verdadeiro valor esta nas descobertas feitas a partir da coleta de dados enquanto os
usuarios realizam tarefas em contextos reais. Assim, além de registrar os dados
coletados, os especialistas também inferem conclusdes a partir das observacoes e
analises realizadas, ampliando a compreenséo sobre as interacdes entre usuarios e
sistema.

Entre os métodos empiricos descritos por Pereira (2011), destacam-se: a

observacao direta, em que o avaliador acompanha presencialmente a interacdo do
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usuario com o sistema; a observacéao indireta, comumente realizada em laboratorios,
onde o usuéario € monitorado por cadmeras de video durante a interacdo; o uso de
entrevistas e questionarios, que permitem aos avaliadores conhecer as percepcoes
dos usuarios sobre o sistema; o grupo focal, que consiste em reunir usuarios para
discutir aspectos especificos da interface; e o thinking aloud, em que se pede aos
usuérios que verbalizem seus pensamentos e sentimentos enquanto interagem com
0 sistema. Esses métodos permitem uma avaliagdo mais detalhada e precisa da
usabilidade da interface.

O questionario utilizado nesta pesquisa foi baseado na System Usability Scale
(SUS), escolhida pelos beneficios apontados por Klug (2017), como sua
personalizacao, facilidade de aplicacdo e utilidade para medir a receptividade dos
usuarios a mudancas. Além disso, seus dados podem complementar outras fontes,
proporcionando uma base quantitativa para a tomada de decisbes. A descricao
detalhada do SUS ser& apresentada na se¢ao seguinte.

3.2.1 System Usability Scale (SUS)

O System Usability Scale (SUS), desenvolvido por John Brooke em 1986,
consiste em um questionario de dez itens projetado para avaliar a usabilidade de
diferentes produtos e servicos. Para isso, o questionario utiliza uma escala Likert de
cinco pontos, que permite aos usuarios avaliar cada item variando de “discordo
fortemente” a “concordo fortemente". Além disso, os itens sdo estruturados de forma
equilibrada, alternando entre aspectos positivos e negativos do sistema. A sequir,
estdo listadas as afirmacdes que compdem o SUS:

1. Eu acho que gostaria de utilizar este sistema com frequéncia.

2. Eu achei o sistema desnecessariamente complexo.

3. Eu achei o sistema facil de usar.

4. Eu acho que precisaria da ajuda de uma pessoa com conhecimentos técnicos para
usar este sistema.

5. Eu achei que as varias funcdes deste sistema estavam bem integradas.

6. Eu achei que havia muita inconsisténcia neste sistema.

7. Euimagino que a maioria das pessoas aprenderia a usar este sistema rapidamente.
8. Eu achei o sistema muito complicado de usar.

9. Eu me senti muito confiante usando o sistema.
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10. Eu precisei aprender muitas coisas novas antes de conseguir usar o sistema.

De acordo com Brooke (1996), as pontuac¢des de cada item individual ndo séao
significativas de forma isolada, sendo necessario soma-las para obter uma medida
geral da usabilidade percebida. O calculo da pontuacéo total segue um procedimento
especifico: nos itens positivos (1, 3, 5, 7 e 9), a contribuicdo para o total € a posi¢ao
da resposta na escala menos 1. Nos itens negativos (2, 4, 6, 8 e 10), a contribuicéo &
5 menos a posicao da resposta. ApOs esse calculo, a soma dos valores é multiplicada
por 2,5, resultando em uma pontuacao final que pode variar de 0 a 100.

Para facilitar a interpretacdo dos resultados do questionario SUS, Bangor,
Kortum e Miller (2009) propuseram escalas que associam a pontuagdao do SUS a
descritores qualitativos. Essas escalas — Acceptability Ranges, Grade Scale e
Adjective Ratings — ajudam a contextualizar os niveis de satisfagdo dos usuarios em

relacdo ao sistema avaliado, conforme ilustrado na figura 1.

Figura 1 - Escalas de Classifica¢@o de Usabilidade

NOT ACCEPTABLE MARGINAL ACCEPTAEBLE

ACCEPTABILITY
YA ] LOW

GRADE

SCALE | E I
ADJECTIVE WORST BEST
RATINGS IMAGINABLE ~ POOR OK GOOD  EXCELLENT  aniyasle

P N N TR B 1 B B I
0 10 20 30 40 50 o0 70 80 90 100

SUS Score

Fonte: Bangor, Kortum e Miller (2009, p. 121)

Na escala "Acceptability Ranges" (Intervalo de Aceitabilidade), sistemas ou
produtos que alcancam uma pontuagdo a partir de 70 sdo considerados aceitaveis.
Esse desempenho esta alinhado com a "Grade Scale" (Escala de Notas), onde as
notas A (90 a 100), B (80 a 90) e C (70 a 80) correspondem, respectivamente, aos
adjetivos "Best Imaginable™ (Melhor Imaginavel), "Excellent” (Excelente) e "Good"
(Bom). Em contrapartida, pontuagdes abaixo de 60 resultam na classificacdo F,
indicando que o sistema é inaceitavel. Ja a nota D (60 a 70), embora nao signifique
uma classificacdo negativa, sugere que ainda ha diversos aspectos a serem

melhorados para alcancar um nivel satisfatorio de usabilidade.
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4 O E-COMMERCE E A EMPRESA DAFITI

O comércio eletrdnico, ou e-commerce, revolucionou o mercado global ao
permitir transacdes rapidas e acessiveis por meio de plataformas digitais. Turban et
al. (2017) definem o comércio eletrénico como o uso da Internet e outras redes para
comprar, vender, transportar ou negociar dados, bens ou servigos. Essa inovacéo
eliminou barreiras geograficas e temporais, oferecendo aos consumidores acesso
imediato a uma vasta gama de produtos e servi¢cos, a qualquer momento e lugar.

Dentro desse cenario, 0 m-commerce, ou comércio eletrénico realizado por
dispositivos moéveis, surge como uma extensao natural do comércio eletrénico e vem
ganhando cada vez mais relevancia. Barnes (2002) define o e-commerce como
qualquer transacao com valor monetario — direto ou indireto — realizada por meio de
uma rede de telecomunicacdes sem fio. Desta forma, pode-se entender que a
extensdo de tais transacdes facilmente se estende do contexto exclusivamente
computacional para os dispositivos méveis.

Com o avanco dos smartphones, tornou-se comum que 0S consumidores
realizem tarefas antes restritas ao computador, como compras online, pagamentos e
consultas de precos. Esse comportamento € especialmente notavel entre as geracdes
mais jovens, que priorizam a conveniéncia e a agilidade dos dispositivos méveis.
Turban et al. (2017) também destacam que, embora o tamanho reduzido das telas e
a baixa largura de banda tenham inicialmente limitado a utilidade dos dispositivos
moveis, a popularizacdo dos smartphones e tablets transformou esse cenario. Hoje,
0os consumidores estdo mais adaptados e receptivos ao uso desses dispositivos
portateis.

Alfahl, Houghton e Sanzogni (2012) identificam uma série de fatores que
exercem influéncia sobre a adogcdo do m-commerce nas organizagdes. Esses fatores
abrangem tanto elementos externos ao ambiente empresarial quanto aspectos
internos e gerenciais, podendo impactar de forma positiva ou negativa a
implementacgdo desse sistema. Os autores classificaram esses fatores em trés grupos
principais: Ambiental e Organizacional, Tecnoldgico e Gerencial e outros fatores. O
Quadro 4 a seguir apresenta a distribuicdo desses fatores nos grupos

correspondentes:
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Quadro 4 - Fatores que podem influenciar a ado¢cdo do m-commerce
Grupo de Fatores Fatores
Ambiente politico-legal
Politica organizacional
Ambiental e Organizacional Infraestrutura de tecnologias da informacéo e
comunicacéo (TIC)
Cultura organizacional
Vantagem relativa
Utilidade percebida
Facilidade de uso percebida
Complexidade
Compatibilidade
Adequacéo ao trabalho
Apoio da alta gestéo
Normas subjetivas
Gerencial e outros fatores Fatores sociais
Seguranca
Confianca
Fonte: Alfahl, Houghton e Sanzogni (2012)

Tecnolégico

Os fatores destacados no quadro acima abrangem um conjunto de dimensdes
que precisam ser analisadas pelas organizacdes ao considerar a ado¢cao do m-
commerce. No grupo “Ambiental e Organizacional’, o ambiente politico-legal
representa a base regulatdria, podendo tanto facilitar quanto restringir a
implementacdo do m-commerce, exigindo conformidade com legislacbes locais e
internacionais. Politicas e cultura organizacionais também desempenham um papel
relevante, pois refletem a capacidade interna da organizacdo de assimilar inovacdes
e adaptar-se a novas tecnologias. Além disso, a infraestrutura de TIC assume
importdncia ao garantir que tanto a empresa quanto Seus USUAarios externos
disponham de recursos tecnolégicos adequados, sustentando a operacdo do m-
commerce de forma eficiente e segura.

No grupo “Tecnoldgico”, observa-se a vantagem relativa, que pode estar
relacionada ao grau em que o m-commerce oferece beneficios superiores em
comparacdo a métodos anteriores. A utilidade percebida e a facilidade de uso
percebida sdo fatores que podem influenciar a aceitacdo pelos usuarios finais, de
forma que, quanto maior a percepgdo de que a tecnologia € util e facil de utilizar, maior
tende a ser a adesdo. No entanto, a complexidade pode representar uma barreira a
adocéao, especialmente se a interface ou 0os processos envolvidos forem percebidos
como complicados. A compatibilidade e a adequagé&o ao trabalho podem colaborar
para que a nova tecnologia se integre aos sistemas e fluxos de trabalho existentes
sem causar interrupg¢des, maximizando sua eficacia.

Por outro lado, o grupo “Gerencial e outros fatores” destaca a importancia de
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uma abordagem estratégica. O apoio da alta gestéo é relevante para assegurar que
0S recursos e direcionamentos necessarios estejam disponiveis, 0 que aumenta as
chances de uma implementacdo bem-sucedida. Além disso, normas subjetivas e
fatores sociais podem ser influenciados pelas expectativas e percep¢cdes de grupos
internos e externos, 0s quais exercem um impacto direto sobre o0 processo de adogéo.
Questdes como seguranca e confianca também sdo importantes, considerando que o
ambiente do m-commerce demanda alta confiabilidade em termos de protecéo de
dados e transacdes financeiras, a fim de que 0s usuarios se sintam seguros ao utilizar
0S Servicos.

A andlise desses fatores sugere que, embora cada um deles possa representar
desafios, uma gestdo estratégica pode transforma-los em oportunidades para
fortalecer a posicdo competitiva da organizacdo no mercado. Em particular, 0 m-
commerce, quando bem implementado, pode colaborar para melhorar o
relacionamento com os clientes e proporcionar uma integracdo mais eficiente dos
processos empresariais, contribuindo para o aumento da receita e para o refor¢co da
vantagem competitiva.

A usabilidade, por sua vez, é um fator decisivo para 0 sucesso do comeércio
eletrdnico. Conforme apontam Nielsen e Loranger (2006), quando o conteudo das
plataformas nado é relevante e ndo corresponde ao propdsito esperado pelos usuarios,
isso ndo apenas os frustra, mas também resulta na perda de vendas para as
empresas. Nesse sentido, companhias que investem em uma experiéncia de usuario
otimizada conseguem aumentar a retencéo de clientes e maximizar suas conversoes.
Dada a intensa competitividade no mercado digital, a usabilidade se consolidou como
um elemento estratégico, impactando diretamente o desempenho e os resultados das
plataformas de comércio eletrénico.

O comeércio eletronico no setor de moda tem seguido essa tendéncia de
evolugao, e a Dafiti € um exemplo nesse cenario. Fundada em 2011 por Philipp Povel,
Malte Huffmann, Malte Horeyseck e Thibaud Lecuyer, a empresa surgiu com o
propésito de transformar o mercado de moda na América Latina. Atualmente, com
atuacdo no Brasil, Chile e Colémbia, a empresa se consolidou como o maior e-
commerce de moda da regido, destacando-se pelo seu extenso centro de distribuicdo
no Brasil, 0 maior no segmento de moda online na América Latina. Em 2014, conforme
relatado na secdo “Nossa Historia” de seu site, a Dafiti adotou “um novo

posicionamento e identidade visual: mais clean, a nova linguagem reflete a nova
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inspiracdo do e-commerce de ter mais moda e menos complicagdo”, buscando
aprimorar a experiéncia do consumidor (DAFITI, s.d.).

Diante dessas caracteristicas, o0 compromisso da empresa em simplificar e
proporcionar uma experiéncia mais intuitiva sera analisado nas se¢des adiante, que
abordara a usabilidade do aplicativo da Dafiti. Serdo avaliadas as maneiras pelas
quais o conceito de "menos complicacao" se reflete na experiéncia de uso e nas
funcionalidades do aplicativo, investigando se essa proposta € realmente
implementada de forma eficaz.

A andlise sobre a usabilidade do aplicativo da Dafiti desta pesquisa dialoga com
investigacdes que exploram a empresa sob diferentes enfoques. Cordeiro (2015), por
exemplo, examinou o site da Dafiti com foco na arquitetura da informacéo, explorando
subsistemas como organizacdo, navegacao, rotulacao e busca. Embora este trabalho
se concentre na versdo em aplicativo, e o estudo de Cordeiro trate da verséo para
site, ambos abordam aspectos que influenciam o acesso e a interacao do usuario com

a plataforma da loja.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa bibliogréfica, de carater descritivo, adota o estudo de caso como
método e possui uma natureza qualitativa e quantitativa. Esse enquadramento se
assegura na visdo de Gil (2002), que afirma as pesquisas descritivas buscam
descrever as caracteristicas de uma populacao ou fendmeno, ou estabelecer relagcbes
entre variaveis, utilizando frequentemente técnicas padronizadas de coleta de dados,
como questionarios e observacdes sistematicas. Portanto, neste trabalho, a pesquisa
descritiva se aplica ao relatar as percep¢des dos usuarios sobre a experiéncia de uso
do aplicativo Dafiti, bem como na andlise detalhada realizada por meio da avaliagdo
heuristica, que permite identificar e descrever problemas de usabilidade presentes no
aplicativo.

O estudo de caso, por sua vez, justifica-se pela perspectiva de Yin (2001), que
o define como uma investigagcdo empirica que busca compreender um fenbmeno
contemporaneo em seu contexto real, especialmente quando as fronteiras entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidas. Além disso, € um método que
se baseia no uso de multiplas fontes de evidéncia e é orientado por proposicées
tedricas previamente desenvolvidas, que auxiliam tanto na coleta quanto na analise
dos dados.

Considerando os procedimentos metodolbgicos, ressalta-se que, para a
construcdo do referencial tedrico, foi necessaria uma revisao bibliografica, focada na
selecdo de livros e periodicos cientificos, com o objetivo de identificar materiais
alinhados aos objetivos da pesquisa. O estudo de caso teve como objeto a avaliagao
da usabilidade do aplicativo Dafiti, escolhido por representar uma plataforma de e-
commerce consolidada no mercado brasileiro desde 2011, com um vasto portfélio de
produtos no setor de moda e acessorios. Para conduzir a andlise, foram adotadas
duas abordagens complementares: a inspecao de usabilidade, realizada por meio da
avaliacdo heuristica de Nielsen, e um teste empirico com usuérios, utilizando um
guestionario como técnica de coleta de dados.

Dessa forma, compreende-se que esta pesquisa possui uma natureza tanto
qualitativa quanto quantitativa, ao se preocupar com a quantificacdo dos resultados e
ao buscar analisar o fenbmeno com base em pressupostos estabelecidos e

respaldados pela literatura cientifica.
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5.1 ETAPAS DE AVALIACAO E TESTE DE USABILIDADE

A primeira etapa da avaliacdo consistiu ha inspecao de usabilidade, realizada
entre maio e outubro 2024, por meio do método de avaliacdo heuristica de Nielsen
(1994). Essa avaliacdo foi baseada na versdo do aplicativo Dafiti para o sistema
operacional i0S, disponivel na App Store, contemplando aspectos fundamentais da
navegacéo e interacdo, tais como a péagina inicial, a estrutura das categorias de
produtos e subsecdes, e 0 processo de adicao de itens ao carrinho de compras. Essa
etapa permite identificar falhas que violavam principios heuristicos, as quais séo
classificadas de acordo com o grau de severidade que varia de 0 a 4 conforme Nielsen
(1993).

Na sequéncia, a segunda etapa envolveu um teste empirico com usuarios, cuja
coleta de dados foi realizada por meio de um questionario eletrébnico baseado no
System Usability Scale (Brooke, 1996), disponibilizado para preenchimento durante o
més de setembro de 2024. O instrumento de coleta foi elaborado através do Google
Forms. O estudo contou com a participagcdo de 10 usuarios, todos colegas de
faculdade e estagio do autor, selecionados com o critério de nunca terem utilizado a
plataforma anteriormente. Conforme Nielsen (2012), a utilizacdo de ao menos 5
usuarios é geralmente suficiente para revelar a maioria dos problemas de usabilidade,
independentemente de se tratar de sites, aplicativos para computador ou dispositivos
madveis, maximizando a relacdo custo-beneficio dos testes.

O questionario foi estruturado em duas partes. Na primeira parte, 0s
participantes responderam a perguntas destinadas a tracar seu perfil demogréfico e
comportamental, abrangendo varidveis como faixa etaria, nivel maximo de
escolaridade, nivel de conhecimento em informética e tecnologias, a plataforma
preferida para realizar compras e 0s principais critérios considerados ao efetuar uma
compra online. Em seguida, os usuarios foram convidados a realizar trés tarefas

dentro do aplicativo:

1. Adicionar dois itens de um mesmo produto da categoria masculina a sacola.
2. Acessar a secdo "Feminino”, localizar a categoria "Ténis Esportivo", filtrar os
resultados pelo tamanho desejado e ordenar os produtos do menor para o

maior preco.
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3. Localizar no aplicativo as informacdes de contato da Dafiti (atendimento ao
cliente ou redes sociais).

Apos a realizacdo dessas tarefas, os participantes responderam as dez
questdes do questionario (Apéndice A) baseado SUS (Brooke, 1996), cujas respostas
foram graduadas em uma escala tipo Likert, com pontuacgéo de 1 a 5, variando entre
“discordo fortemente” e “concordo fortemente”. Além disso, foi incluida uma questao
dissertativa ndo obrigatoria, oferecendo a oportunidade para que o0s participantes
expressassem criticas ou sugestbes referentes ao sistema. Por fim, os dados
coletados do questionario foram analisados, permitindo identificar a percepcao dos
usuarios sobre sua experiéncia na plataforma, destacando tanto os pontos positivos

guanto as areas que necessitam de melhorias.
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6 USABILIDADE DO APLICATIVO DA DAFITI

Os resultados obtidos tanto da avaliagdo heuristica quanto da anélise empirica

de usabilidade serdo apresentados a seguir.
6.1 RESULTADO DA AVALIACAO HEURISTICA

A avaliacdo heuristica foi conduzida seguindo as heuristicas de Nielsen (1994).
Cada heuristica analisada sera discutida em subtopicos, destacando os principais
problemas de usabilidade identificados. Em seguida, o quadro 5 oferecera uma
sintese da avaliacdo, contendo o grau de severidade de cada problema identificado,

bem como as propostas de solucédo recomendadas para otimizar a experiéncia de uso.
6.1.1 Heuristica 1 — Visibilidade do estado do sistema

No aplicativo de e-commerce analisado, a visibilidade do status do sistema
apresenta algumas inconsisténcias que podem impactar negativamente a experiéncia
do usuario. Por exemplo, apG4s selecionar uma categoria a partir do menu lateral, como
“acessorios”, e selecionar opgdes subsequentes (Figura 2), a clareza sobre a
localizac&o atual do usuario pode se perder. Isso ocorre porque o aplicativo ndo utiliza
o elemento de navegacéao conhecido como breadcrumbs (ou “migalhas de pao”), que

ajudaria o usuario a entender sua posicéo dentro da estrutura hierarquica do site.

Figura 2 - Interface do Menu de Acessoérios do aplicativo da Dafiti

{  ACESSORIOS

Bolsa
Boné
Carteira
Cinto
Mochila
Oculos
Relogio

Ver tudo

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Uma alternativa para situar a posi¢éo no aplicativo € através do icone de “voltar”

(Figura 3), que retorna as categorias anteriores.

Figura 3 - icones de navegacéo e filtro da interface do aplicativo da Dafiti

88 @  Frete Gratis [NLEVN | 5 FILTRAR
Entrega Gratis Dafiti Minimo R$99 SP e R$199 demais. Condiges

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Outra opcao seria utilizar o botao de filtro, que apenas indica a categoria atual
com as opcoes de subcategoria (Figura 4). Entretanto, essa apresentacao néo fornece
uma percepc¢ao rapida do ponto em que 0 usudrio se encontra, o que é prejudicial, ja
que o0s usuarios geralmente esperam uma navegacdo mais linear e visivel para

compreender facilmente sua posicao no aplicativo.

Figura 4 - Painel de filtros do aplicativo da Dafiti

< Filtrar X < Categoria
Categoria ® >
Carteiras
Gor : Esporte 4
Género > Necessaires
Pastas
Marca >
Pregos e promogoes >
Tamanho >
Vendido por >
Seus filtros Limpar tudo
Carteiras X
Aplicar filtros * 693 resultados

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Além disso, na lista de favoritos (figura 5), ndo ha uma distin¢do visual clara
entre os produtos disponiveis e aqueles que ja estdo esgotados, o que obriga o
usuario a clicar em cada item ou no botdo de "adicionar a sacola" para descobrir a

situacdo do estoque.

Figura 5 - Visibilidade do status de estoque na lista de favoritos do aplicativo da Dafiti

Escolha o tamanho ideal

Produto indisponivel

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Outro problema identificado, embora de menor impacto, € que a informacao
sobre o estoque baixo ndo esta visivel diretamente na pagina do produto. Embora os
tamanhos esgotados sejam indicados em cinza (figura 6), a informacdo sobre o
estoque baixo so é disponibilizada quando o item € adicionado a sacola (figura 7). Isso
pode fazer com que os usuarios ndo tomem uma decisédo imediata, pois ndo tém essa

informacao antes de adiciona-lo.

Figura 6 - Indicacdo de tamanhos disponiveis na  Figura 7 - Indicag&do do estoque baixo de um

pagina de um produto do aplicativo da Dafiti produto na Sacola do aplicativo da Dafiti
)| Sacola
i
/ Vendido e entregue por Dafiti
A
S
N \— a _adidas Sportswear
ko e h" Shorts AEROREADY Edsentia...
(€ i
Shorts AEROREADY Essentials s RS1999 |
Chelsea 3-Stripes adidas -
adidas Sportswear + Incolor ol
RS 249,99 RS 149,99
' [ o] e
Subtotal RS 149,99

iconmenceone

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024 Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Por outro lado, o aplicativo se destaca por fornecer feedback adequado em
diversas acdes, como por exemplo, ao atualizar a quantidade ou tamanho de um
produto (figura 8), confirmar a solicitagcdo do cancelamento ou troca de um pedido, e
também ao adicionar (ou excluir) um item do carrinho ou dos favoritos (figura 9),
informando ao usuério se a acao foi realizada com sucesso ou ndo. Esses sinais
ajudam a manter o usuario informado sobre o status de suas ac¢des, contribuindo para

uma experiéncia mais consciente e controlada.

Figura 8 - Atualizagdo de tamanho de um item  Figura 9 - Remoc¢ao de um item dos favoritos do
do aplicativo da Dafiti aplicativo da Dafiti

O Tamanho atualizado. X Oitem foi removido dos favoritos ~ Desfazer

b

Vendido e entregue por Dafiti

Entrega de Itens leves

adidas Sportswear

Shorts AEROREADY Essentia...
M A
RS 149,99 ]
09 ULTIMAS UNIDADES!
Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024 Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Considera-se, portanto, que a heuristica é parcialmente atendida.

6.1.2 Heuristica 2 — Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

A linguagem clara e comum ao comércio eletrbnico voltado para moda
predomina no site, com a presenca de icones facilmente identificaveis e associados
ao contexto, como o coragao para representar os itens favoritos, a lupa para pesquisa,
o icone de uma casa para a pagina inicial e uma caixa para os pedidos realizados
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(Figura 10). Esses elementos ajudam a garantir que o sistema se comunique de
maneira légica com o usuario. Nesse sentido, funcionam como mapeamentos naturais
gue seguem as expectativas dos usuarios e correspondem a sua visdo de mundo,
tornando mais facil concluir tarefas de forma intuitiva, sem a necessidade de presumir

o significado de cada icone ou termo.

Figura 10 - icones de navegacao e ac¢des do aplicativo da Dafiti

j, Rafael!
|

A Informagdes da conta

@ | ous enderegos

Bisy Pedidos

Ajuda e FAQ

@ Gerenciar permissdes

@ Configuragbes

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

No entanto, um aspecto negativo relacionado a linguagem é a escolha do termo
“‘underwear” (figura 11) para designar a categoria que inclui roupas intimas, pijamas,
meias e moda praia. Essa palavra em inglés pode ndo ser a mais apropriada, pois
pode ndo ser familiar para todos os usuarios, resultando em incerteza quanto ao seu

significado.

Figura 11 - Categoria “Underwear” feminina do aplicativo da Dafiti

¢ | UNDERWEAR

Calcinha
Camisola
Kits

Meia
Moda praia
Pijama
Sutia

Ver tudo
Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Dessa forma, considera-se que o aplicativo atende apenas parcialmente aos
principios da Heuristica 2.

6.1.3 Heuristica 3 — Controle e liberdade do usuario

A presenca de ferramentas de navegacdo que oferecem a liberdade de
retornar, cancelar e desfazer acfes esta presente no aplicativo. No entanto, o sistema
analisado utiliza rolagem infinita para a visualizacdo de produtos, 0 que gera um
problema significativo para a navegacao e a experiéncia do usuério, especialmente
em categorias com muitos itens. A rolagem infinita, ao ndo apresentar uma
estruturacdo clara de paginas ou secoes, dificulta o retorno a produtos previamente
visualizados. Como resultado, o usudrio pode enfrentar dificuldades ao tentar localizar
novamente um item de interesse, caso deseje reconsidera-lo ou compara-lo com
outros.

Adicionalmente, a falta de um botdo que permita o retorno automatico ao topo
da lista acentua ainda mais essa dificuldade. Sem essa funcionalidade, o usuario é
forcado a rolar manualmente para o inicio da lista, 0 que pode ser particularmente
cansativo e ineficiente em categorias com muitos itens

Outro problema identificado é a ocultacdo da barra inferior de navegacéo, que
reune as opc¢des para retornar a pagina inicial, realizar pesquisas, acessar os favoritos
e o perfil do usuario. Durante a navegacao em diferentes areas do aplicativo — como
nas categorias de produtos — essa barra desaparece, forcando o usuario a utilizar o
botdo de voltar varias vezes para retornar as paginas anteriores. Essa auséncia
compromete o0 acesso rapido a funcdes importantes, resultando na necessidade de
multiplos cliques para realizar agdes basicas.

Assim, pode-se concluir que a heuristica 3 é atendida apenas de forma parcial.

6.1.4 Heuristica 4 — Consisténcia e padrdes

O aplicativo da Dafiti, de modo geral, adere as convencdes da industria de e-
commerce e de plataformas voltadas para moda, utilizando icones comuns e uma
linguagem familiar aos usuarios. A barra de pesquisa esta posicionada de forma clara,
0 acesso a conta € facilitado por meio de um icone de perfil, e o icone da sacola de

compras é exibido de maneira intuitiva, seguindo padrdes amplamente reconhecidos.
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Entretanto, nota-se uma sutil falta de padronizacdo na terminologia utilizada para
descrever a mesma fungéo. O icone da "sacola" é destacado na interface e o termo é

utilizado na area onde os itens selecionados sdo armazenados (figura 12).

Figura 12 - Uso do termo “sacola” para representar a interface da sacola de compras do aplicativo da
Dafiti

Sacola

Vendido e entregue por Nike.com

fe Marketplace

Nike
Regata Nike Pro Feminina

M

RS 189,99 o

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

No entanto, ao clicar no icone, o termo “carrinho” aparece (Figura 13) para se
referir ao mesmo local, o que pode gerar uma leve confusdo. Embora essa diferenca
nao afete profundamente a experiéncia de uso, ela compromete a uniformidade da

comunicacao visual e textual.

Figura 13 - Uso do termo “carrinho” apés clicar no icone da sacola do aplicativo da Dafiti

Escolha o tamanho ideal

M G GG EP
Adicionar ao carrinho - RS 189,99

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Além disso, o aplicativo ndo apresenta uma area de comentarios para avaliacdo
de produtos. Em plataformas de e-commerce, 0s usuarios esperam poder consultar
as avaliacbes de outros compradores, um recurso que contribui significativamente
para a percepcao de confiabilidade tanto dos produtos quanto da prépria plataforma.
A auséncia dessa funcionalidade rompe com uma expectativa comum em sistemas
similares, j& que se trata de uma convencdo amplamente adotada. Isso pode levar 0s
consumidores a procurar por um recurso inexistente, impactando negativamente a
experiéncia de compra.

Outro problema identificado ocorre ao utilizar o filtro do aplicativo Dafiti, que, ao
restringir a busca a calgados masculinos da categoria de esporte (figura 14), exibe
nao apenas calcados, mas também itens como camisas e calcas (figura 15). Esse
comportamento sugere uma falha na funcionalidade da ferramenta de filtragem, que

pode se manifestar em outras categorias.

Figura 14 - Aplicag&o de filtro para calgados Figura 15 - Exibi¢éo de produtos fora da
esportivos masculinos da marca New Balance categoria apés aplicar o filtro no aplicativo da
no aplicativo da Dafiti Dafiti
- < A
( Filtrar X
Categoria @ >
q_,
Cor > & &
Género 2 New Balance New Balance
Camisa New Balance Ténis New Balance
Sao Paulo 1 2024 7 Lu... || 515 V2 Masculino Az...
Marca @ >
RS 389,90 R$ 449,90 R$ 399,90
Pregos e promogoes >

Tamanho > @

Vendido por >
Seus filtros Limpar tudo 3
Calgados Masculinos X Esporte Mascu &

New Balance New Balance
Aplicar filtros - 678 resultados Tenis New Balance Calga Masculina New
Fresh Foam Arishiv4 ... || Balance Jogging Acc...

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024 Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Além disso, ao filtrar por género para exibir exclusivamente calgados
masculinos (figura 16), o sistema também apresenta op¢des femininas e unissex
(figura 17), reforcando a inconsisténcia. Essas discrepancias entre os filtros aplicados
e 0s resultados exibidos comprometem a expectativa de precisdo que 0S USUarios tém

ao utilizar plataformas de e-commerce.

Figura 16 - Painel de filtros ajustado para
calgados masculinos da marca New Balance do
aplicativo da Dafiti

Figura 17 - Resultados do filtro exibindo
calcados masculinos, femininos e unissex do
aplicativo da Dafiti

< Filtrar X 4 Q &
g —y
Cor >

New Balance New Balance

Ténis New Balance 55 Ténis New Balance

Género © 5 Unisex 411v3 Masculino
R$ 329,99 R$ 329,99
Marca @ >
Pregos e promogoes > @ @
Tamanho >
Vendido por >
Seus filtros Limpar tudo

masculino X New Balance X

Aplicar filtros * 705 resultados

New Balance
Ténis New Balance
Fresh Foam Arishiv4

New Balance
Ténis New Balance
411V3 Feminino Cinza

R$519,90 RS 389,90

RS 429,90 RS 369,90

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Considera-se, portanto, que o aplicativo atende parcialmente a heuristica 4, ja

gue cumpre alguns padrdes estabelecidos, mas falha em atender a outros requisitos.

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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6.1.5 Heuristica 5 — Prevencao de erros

A plataforma do aplicativo Dafiti demonstra um bom nivel de atencdo a
prevencao de erros, alinhando-se aos principios da Heuristica 5. Um exemplo claro
dessa abordagem é observado durante o preenchimento de dados do usuario, como
o endereco. Ao cadastrar um endereco, o sistema oferece um preenchimento
automéatico com base no CEP digitado, agilizando o processo e minimizando a chance
de erros manuais. Além disso, o formato de entrada dos dados € modificado
automaticamente, inserindo espacos e hifens conforme necessario (figura 18), o que

também colabora para evitar enganos.

Figura 18 - Tela de cadastro de endereco do aplicativo da Dafiti

A Cadastrar novo enderego

CEP

50740-550

Estado

PE

Cidade

Recife

Bairrc

Cidade Universitaria

Enderego

Avenida da Arquitetura

Complemento (opc

er
00
Ponto de referéncia (opcional)

Nome

Rafael Luna

Celular

(00) 0 0000-0000

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Outro recurso relevante € a sugestéo de termos ao utilizar a barra de pesquisa
(figura 19). Ao fornecer opgdes clicaveis, o sistema ndo so reduz a necessidade de
digitacdo, como também previne possiveis erros ou termos que poderiam néo retornar

resultados relevantes.
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Figura 19 - Sugestbes de itens exibidos ao digitar na barra de pesquisa do aplicativo da Dafiti

fres X A

Voceé esta procurando...

melissa fresh

ténis new balance fresh foam

ténis new balance fresh foam x
860v13

new balance fresh foam

ténis skechers go walk joy fresh
view

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Adicionalmente, ao tentar excluir um endereco registrado (figura 20) ou
remover um item da sacola (figura 21), o sistema exibe uma aba de confirmacao,
garantindo que o usuario tenha a oportunidade de revisar e cancelar a acao antes que

ela seja finalizada.

Figura 20 - Confirmagéo de excluséo de
endereco registrado do aplicativo da Dafiti

Figura 21 - Confirmacgéo de exclusdo de item da
sacola do aplicativo da Dafiti

. - \/
Tem certeza que deseja excluir o ~
) ) produto?
Tem certeza que deseja excluir?
Deseja realmente excluir o endereco cadastrado? adidas
Essa é uma agao permanente e nao podera ser Adidas Ténis Gazelle Indoor -
desfeita. 3 -///

Voltar

Excluir e mover para favoritos

©

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Além disso, o sistema oferece uma notificacdo com a funcionalidade de
“‘desfazer" ap0s realizar certas a¢cfes, como excluir itens dos favoritos ou da sacola
(figura 22). Esse recurso permite que o usuario reverta rapidamente acoes realizadas

por engano, prevenindo erros irreversiveis.

Figura 22 - Notificagéo de desfazer exclusdo de item da sacola do aplicativo da Dafiti

@ Item removido da sacola. Clique para desfazer.

Sacola

Nada por aqui...
Adicione dos seus favoritos

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Nesse sentido, considera-se que a heuristica 5 é devidamente atendida pelo

sistema.

6.1.6 Heuristica 6 — Reconhecimento em vez de memorizagao

A auséncia de determinadas funcionalidades no aplicativo limita a fluidez da
navegacao do usuario. A barra de pesquisa, por exemplo, ndo armazena o0s termos
inseridos anteriormente, exigindo que os usuarios os digitem novamente em buscas
futuras. Essa falta de registro desconsidera o comportamento tipico do usuario, que
costuma revisitar palavras ja utilizadas para refinar novas pesquisas. Além disso, o
aplicativo n&o disponibiliza um histérico dos itens visualizados recentemente,
dificultando a retomada de produtos acessados anteriormente. Essa limitacdo nao
apenas aumenta a carga cognitiva ao for¢ar os usuarios a lembrar os itens que
exploraram, mas também compromete a fluidez da navegacéao.

Apesar dessas deficiéncias, o aplicativo inclui recursos que favorecem uma
experiéncia mais intuitiva, como sugestfes automaticas de termos durante a digitacao
e iconografia acompanhada de rotulos explicativos (Figura 23). Esses elementos
ajudam a reduzir a carga cognitiva associada a navegacao, facilitando a lembranca
de informacdes pelo usuario, mas nao eliminam a necessidade de expandir os

recursos para minimizar o esforco mental e tornar a navegacédo mais agil.
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Figura 23 - Iconografia com rétulos explicativos do aplicativo da Dafiti

0la, Rafael!

A Informagdes da conta
@ Meus enderegos

LY

«© Pedidos

Ajuda e FAQ

@ Gerenciar permissdes

@ Configuragdes

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Assim, considera-se que a heuristica 6 é atendida de forma parcial.
6.1.7 Heuristica 7 — Flexibilidade e eficiéncia de uso

O aplicativo demonstra um esforco em tornar a navegacdo mais eficiente ao
oferecer op¢des como a visualizacdo de produtos em diferentes formatos, seja em
"grade" ou "lista" (Figura 24), o que permite ao usuario personalizar a exibicdo de

acordo com suas preferéncias.

Figura 24 - Opcéo de alteracdo entre visualizagdo em grade e lista do aplicativo da Dafiti

3 e GECISEN | T oroenar ll 55 FILTRAR

= o)

T & &

adidas Originals Nike

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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O aplicativo também oferece a opcao de realizar pesquisas por audio (figura
25) ao clicar no icone de microfone, proporcionando uma alternativa eficiente para os
usuarios. Esse recurso aumenta a flexibilidade de uso, permitindo que diferentes
meétodos sejam utilizados para uma mesma tarefa, o que pode melhorar a experiéncia,

especialmente em situacdes em que a digitagcdo ndo € conveniente.

Figura 25 - icone de microfone para pesquisa por audio do aplicativo da Dafiti

< bque procura? \9/

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Além disso, a plataforma facilita tarefas recorrentes, permitindo designar
enderecos ou cartbes como padrbes e salvar dados da forma de pagamento para
compras futuras (figura 26), o que acelera transa¢fes e reduz o numero de passos

em compras posteriores.

Figura 26 - Opc¢éo de salvar dados de pagamento e definir cartdo padrdo do aplicativo da Dafiti

Apelido do cartao (opcional)

Salvar cartao para compras futuras ( )

Definir como cartao padrao @

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

7

No entanto, a flexibilidade da plataforma é limitada em algumas areas
importantes. A auséncia de um botédo para retornar ao topo da pagina, por exemplo,
impacta negativamente a navegacéo, especialmente em categorias com um grande
namero de produtos. Isso obriga 0 usuario a percorrer longas listas manualmente, o
que pode tornar a navegagcao mais cansativa e menos pratica em situacdes de uso

prolongado.
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Outro ponto que restringe a flexibilidade do usuario € a impossibilidade de
alterar a quantidade de itens diretamente na lista ou na pagina do produto (figura 27).
Essa funcéo sO € possivel ao acessar a sacola, o que introduz etapas adicionais e
diminui a agilidade do processo de compra.

Figura 27 - Impossibilidade de alterar a quantidade de itens diretamente na pagina do produto do
aplicativo da Dafiti

Produto ja adicionado ao carrinho. Para
alterar a quantidade, prossiga para a sacola

Ok

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Adicionalmente, a auséncia de uma opcao para adicionar itens diretamente a
lista de favoritos (figura 28) durante a visualizagdo em grade ou lista também dificulta
a interacdo rapida com produtos de interesse, forcando o usuario a acessar a pagina
individual de cada item.

Figura 28 - Auséncia de botédo para adicionar itens aos favoritos durante a visualizagdo em grade ou
lista dos produtos do aplicativo da Dafiti

gg . Frase Grdns

NOVO

Coloritta Brandili Mundi
Conjunto 2p¢s Manga Vestido Brandili Mundi
Curta Coloritta Camiseta ...  Floral Azul

R$-159,90 RS 139,99 RE-169,90 RS 159,99

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Assim, embora o sistema ofereca artificios que ajudam a otimizar certos
processos, como o preenchimento automético e a personalizagéo de exibi¢cbes, ainda
ha areas onde a flexibilidade € comprometida, tornando a navegacao mais lenta e

menos eficiente do que poderia ser.

Dessa forma, verifica-se que a heuristica 7 esté parcialmente atendida.

6.1.8 Heuristica 8 — Design estético e minimalista

Ao acessar o aplicativo, o usuario é direcionado primeiramente a escolher um
dos segmentos principais (masculino, feminino ou infantil), antes de ser levado a
respectiva pagina inicial. Embora as paginas de cada segmento sigam um padréo de
organizacao visual semelhante, o design da péagina inicial, de modo geral, foge ao que
se espera de uma experiéncia minimalista. Diferente de outros e-commerce, onde a
apresentacao costuma focar em um carrossel central que oferece uma visdo ampla
de produtos ou destaques, o aplicativo em questdo prioriza multiplos banners
promocionais. Essa escolha confere a interface um aspecto fragmentado, com menos
énfase na diversidade de produtos logo na primeira interagdo. Ainda que a presenca
de icones de categorias seja funcional e comumente utilizada em plataformas do tipo,
a predominancia de banners pode sobrecarregar visualmente o usuario, falhando em
trazer uma apresentacao mais concisa e organizada, que sirva como guia central para
a exploracao das demais secfes. Uma apresentacado mais equilibrada, que permitisse
integrar melhor as promocdes e os produtos em um layout centralizado e simplificado,
poderia melhorar a experiéncia do uso, mantendo ao mesmo tempo o visual
minimalista que é proposto no restante do aplicativo.

Portanto, conclui-se que a heuristica 8 é parcialmente atendida.

6.1.9 Heuristica 9 — Suporte para o usuario reconhecer, diagnosticar e se
recuperar de erros

Na tela de login (Figura 29), quando o usuario insere credenciais incorretas, o
aplicativo exibe uma mensagem solicitando a revisdo das informacdes fornecidas,
embora ndo especifigue se o0 erro ocorreu no campo de e-mail ou de senha. Tal
escolha pode ser justificada por medidas de seguranca, evitando a exposicao de

informacdes detalhadas sobre quais campos estao incorretos.
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Figura 29 - Mensagem de erro na tela de login do aplicativo da Dafiti

Opa, dados incorretos.
Revise as informagoes fornecidas.

E-mail ou CPF/CNPJ
{ rafael.bsluna@ufpe.br ’

[ - @

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

No processo de cadastro de novo endereco (Figura 30) e de cartdo de crédito
(Figura 31), as mensagens de erro sao claras e objetivas, destacando em vermelho
0Ss campos obrigatérios que ndo foram preenchidos ou foram inseridos

incorretamente, o que facilita a identificagéo e correcao dos problemas.

Figura 30 - Mensagem de erro no cadastro de Figura 31 - Mensagem de erro no cadastro de

. . .. ~ T . . -
endereco do aplicativo da Dafiti cartdo de crédito do aplicativo da Dafiti
A
A Cadastrarnovo enderego x Adicionar novo cartao
@ informe um CEP
Estado
1234 5678 9012 3450
Cidade
10/23
Bairro Nimeco do cartd
1234 5678 9012 3450 X
) Numero de cartio invalido
Enderego
Nome impresso no cartio
Rafael B S Luna
Namero
Complemento (opc
Vencimento (mvaa ou mmvasa)
@ informe um nimero 10/23
@ Adata informada deve ser maior que a data atual
Ponto de referéncia (opcional)
Cédigo de sequranga @
{ Nome J { Sobrenome J
Apelido do cartdao al
@ informe um nome @ informe um sobrenome pefidococartso lopcional)
Celular
Salvar cartdo para compras futuras @

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024 Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Ja durante a pesquisa de um termo aleatdrio, ocorreu a mensagem “Ops...
tivemos um problema” (Figura 32), que sugere uma falha no sistema, quando, na
realidade, pode ser que o termo pesquisado ndo tenha gerado resultados. Essa
comunicacao pouco precisa pode causar duvidas, pois, embora ofereca a opcao de
tentar novamente, ndo especifica 0 motivo exato do problema, o que pode levar o

usuario a interpretar a situacdo como uma falha técnica.

Figura 32 - Mensagem de erro ap6s utilizar a barra de pesquisa do aplicativo da Dafiti

< b4

Ops.... tivemos um problema

C

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

Portanto, conclui-se que a heuristica 9 é parcialmente atendida.

6.1.10 Heuristica 10 — Ajuda e documentacao

O aplicativo disponibiliza uma secédo dedicada a ajuda e FAQ, que redne as

davidas mais frequentes e informacdes Uteis para o usuario (figura 33).

Figura 33 - Secéo de Ajuda e FAQ do aplicativo da Dafiti
Ajuda e FAQ

Duvidas Frequentes
Politica de Privacidade
Contrato de Compra

Condicoes de Frete

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024
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Nessa area, ha um topico especifico sobre os canais de atendimento (figura
34), oferecendo o numero de telefone e um link que redireciona o usuario a se¢ao de

suporte no site, onde também é possivel entrar em contato via e-mail.

Figura 34 - Informac¢des sobre os canais de atendimento do aplicativo da Dafiti

Como posso proteger minha conta? >

v Canais Oficiais

Instagram https://www.instagram.com/dafiti/
Facebook https://www.facebook.com/Dafiti/
Twitter https://twitter.com/dafiti_brasil
Youtube https://www.youtube.com/user/Dafiti

Canais de Atendimento

Telefone: 11 3053-7500

Rio de Janeiro: 0800 941 1360
https://www.dafiti.com.br/fag/support/

Fonte: Aplicativo Dafiti, 2024

No entanto, a auséncia de um chat integrado para atendimento direto dentro
do aplicativo torna o suporte menos agil e interativo, forcando o usuario a sair da
plataforma para buscar auxilio. Esse redirecionamento prejudica a experiéncia do
usuario, especialmente aqueles que buscam uma solucédo rapida e pratica, ja que a
necessidade de acessar outro ambiente para completar o atendimento pode gerar
frustracéo e prolongar o tempo de resolucédo dos problemas.

Considera-se, portanto, que a heuristica é parcialmente atendida.

6.1.11 Resumo da Avaliacdo Heuristica do aplicativo Dafiti

Apoés a andlise de cada heuristica, foram compilados os principais problemas
de usabilidade identificados no aplicativo Dafiti. A seguir, o Quadro 5 apresenta uma
sintese dos resultados da avaliacdo, destacando o grau de severidade de cada
problema encontrado e as propostas de solucdo recomendadas. Esse resumo tem
como objetivo fornecer uma visao geral das areas que necessitam de aprimoramento,
facilitando o planejamento de ac¢bes corretivas e a implementacédo de melhorias no

aplicativo.
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Quadro 5 - Resumo da avaliacdo de usabilidade do aplicativo Dafiti com base na aplicacdo das heuristicas de Nielsen

AVALIACAO DE USABILIDADE

L . . - Grau de .
Heuristica Conformidade Problemas identificados : Recomendacdes
severidade
Implementar uma trilha de navegacédo (breadcrumbs) no topo da
Caminho de navegagé&o pouco visivel. 3 pagina que indique claramente o caminho percorrido pelo usuério
até chegar a categoria atual.
1 - Visibilidade do T . L .
i . Sinalizagdo inadequada para a Implementar uma sinalizagéo visual ou textual direta nos produtos
estado do sistema Parcial s ; . . : ~
visibilidade de produtos esgotados na 3 esgotados da lista de favoritos, evitando a necessidade de aces
lista de favoritos. adicionais para obter essa informacao.
Auséncia de indicacdo da quantidade 1 Mostrar o status de estoque na péagina do produto em vez de
em estoque na pagina do produto. apenas no carrinho.
2 - Correspondéncia Uso de termo em lingua estrangeira Sugere-se a substituigdo do termo “underwear” por palavras mais
entre o sistemae o Parcial pode nao ser acessivel a todos os 1 acessiveis ou familiares ao publico brasileiro, como "Roupas
mundo real publicos. Intimas" ou "Moda Intima".
A rolagem infinita dificulta o retorno a
produtos previamente visualizados, 3 Implementar um sistema de paginacao, ou adicionar uma lista de
especialmente em categorias com itens recentemente visualizados para facilitar o retorno.
muitos itens.
3 -Controle e Parcial O aplicativo ndo possui um botdo para > Adicionar um botéo para retornar rapidamente ao topo da péagina,
liberdade do usuario retornar ao topo da lista de produtos. facilitando a navegacéo do usuério.
A barra de navegacdo inferior
desaparece em determinadas areas, 0 5 A barra inferior deve permanecer sempre visivel ou, se oculta,
gue dificulta a navegacao e o acesso as incluir um botao fixo ou gesto que a traga de volta rapidamente.
funcionalidades do aplicativo.
4 - Consisténcia e Filtros exibem itens que néo Corrigir o sistema de filtragem para garantir que os resultados
Parcial correspondem aos critérios 4 correspondam precisamente aos critérios selecionados.

Padrdes

selecionados, incluindo categorias e
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géneros incorretos.

Auséncia de secdo para avaliagBes e
comentérios de produtos.

Adicionar uma area para avaliagdes e comentarios.

Inconsisténcia no uso dos termos
"sacola” e “carrinho” para se referir ao
mMesmo recurso.

Escolher um Unico termo para se referir ao recurso em todas as
partes do aplicativo.

5 - Prevencéo de
Erros

Total

6 - Reconhecimento
em vez de
memorizacao

Parcial

Auséncia de  histérico de itens
visualizados recentemente.

Adicionar uma lista de itens recentemente visualizados, permitindo
acesso rapido aos produtos explorados.

A barra de pesquisa ndo armazena
termos inseridos anteriormente.

Implementar o salvamento automatico de termos pesquisados
anteriormente.

7 - Flexibilidade e
eficiénciade uso

Parcial

A modificacdo da quantidade de itens sé
pode ser feita na sacola, ndo sendo
possivel ajusta-la diretamente na lista de
produtos ou na pagina do item.

Permitir a altera¢@o da quantidade de itens diretamente na pagina
do produto e na visualizagdo em grade ou lista.

Auséncia de botado para retornar ao topo
da pagina.

Adicionar um botdo de "Retornar ao topo" para facilitar a
navegacao em categorias extensas.

Auséncia de opc¢éo para adicionar itens
diretamente a lista de favoritos durante a
visualizagdo em grade ou lista.

Incluir a opcdo de favoritar itens diretamente na visualizagdo em
grade ou lista.

8 - Design estético e
minimalista

Parcial

Excesso de banners promocionais na
pagina inicial.

Buscar um equilibrio entre a exibicdo de promocbes e a
apresentacdo de categorias e produtos. A implementacdo de um
carrossel central pode otimizar o espaco.

9 - Suporte para o
usuario
reconhecer,
diagnosticar e se

Parcial

O sistema retorna uma mensagem de
erro genérica sem especificar o exato
motivo do problema apos realizar uma
pesquisa sem sucesso.

Oferecer mensagens especificas, esclarecendo o motivo do
problema e as possiveis solugfes, para assegurar que 0 usuario
entenda a situacdo sem incertezas.
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recuperar de erros

10 - Ajuda e
Documentacéo

Parcial

Necessidade de redirecionamento ao
site para acessar o contato via e-mail.

Permitir que o usuério acesse diretamente uma area de contato por
e-mail no aplicativo, sem redirecionamento ao site.

Auséncia de um chat integrado com
suporte ao cliente online.

2

Implementar um chat integrado para oferecer suporte em tempo
real dentro do aplicativo.

Fonte: Dados da pesquisa, 2024
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6.2 RESULTADO DO TESTE EMPIRICO DE USABILIDADE

6.2.1 Perfil dos Usuérios Participantes

Os resultados do teste de usabilidade foram obtidos com a participacéo de 10 usuarios,
cujas caracteristicas estdo apresentadas na tabela 1. Esses dados fornecem uma viséo geral
do perfil demografico e das preferéncias dos participantes em relacdo a compras online,
permitindo contextualizar as percepg¢des de usabilidade da plataforma.

Tabela 1 - Perfil dos usuarios do aplicativo e fatores determinantes nas decisdes de compra

Faixa Etaria n (%)
18 a 24 anos 2 (20%)
25 a 34 anos 6 (60%)
35 a 44 anos 2 (20%)

Grau de instrucéo n (%)
Superior incompleto 6 (60%)
Superior completo 1 (10%)
Pdés-graduacéo 3 (30%)

Nivel de habilidade em tecnologias digitais n (%)
Intermediario 7 (70%)
Avancado 3 (30%)

Plataforma preferida para compras online n (%)
Sites (via havegador) 1 (10%)
Aplicativos 8 (80%)
Sem preferéncia 1 (10%)

Critérios mais importantes ao realizar n (%)

compras online

Facilidade de navegacao 7 (70%)
Variedade de produtos 3 (30%)
Preco 7 (70%)
Rapidez na entrega 3 (30%)
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Seguranga no pagamento 10 (100%)

Fonte: Dados da pesquisa, 2024

Nota: Cada participante podia selecionar até trés opg8es nos critérios de compras, por iSso
o total de respostas pode exceder o nimero de participantes.

A maior parte dos participantes pertence a faixa etaria de 25 a 34 anos (60%)
e possui nivel intermediario de habilidade em tecnologias digitais (70%). Essa
predominéncia sugere que, apesar de ndo serem iniciantes no uso de tecnologia, 0s
usuarios ndo possuem especializacdo avancada, o que pode influenciar suas
expectativas em relacdo a facilidade de uso da plataforma. Quanto ao grau de
instrucdo, 60% dos participantes tém ensino superior incompleto, o que reflete um
perfil académico.

No que diz respeito as preferéncias para compras online, a maioria (80%)
prefere utilizar aplicativos, enquanto apenas 10% opta por sites via navegador e 10%
nao apresenta uma preferéncia definida. Esse dado destaca a importancia de uma
experiéncia eficiente em dispositivos méveis, que sdo preferidos pela maioria dos
participantes.

Entre os critérios mais importantes ao realizar compras online, 100% dos

usuarios destacaram a seguranca no pagamento como o fator principal. A facilidade
de navegacéo foi mencionada por 70% dos participantes, indicando a importancia de
uma interface clara e intuitiva para garantir uma experiéncia de compra eficiente e
satisfatoria. Esse dado ressalta que a navegacao facil impacta diretamente a
satisfacdo do usuério, facilitando o processo de busca e sele¢céo de produtos.
Além disso, o preco também foi destacado por 70% dos participantes, demonstrando
que, além de uma interface funcional, a competitividade nos valores oferecidos é
igualmente relevante no processo de tomada de decisdo dos consumidores. Embora
0 preco nao se relacione diretamente com a usabilidade da plataforma em termos de
design, ele complementa a experiéncia ao influenciar a percepcédo de valor e a
satisfagdo do usuario com o esforgo investido.

Por outro lado, a variedade de produtos (30%) e a rapidez na entrega (30%)
foram mencionadas por uma parcela menor dos participantes. Embora esses fatores
nao tenham sido priorizados por todos, eles ainda desempenham um papel importante

no comportamento de compra, sugerindo que melhorias na apresentacéo e na oferta
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de produtos, assim como na logistica, podem aumentar a conveniéncia e a satisfacéo
dos usuéarios.

E evidente que, com base na amostra de usuarios analisada, surge a
necessidade de a plataforma ndo apenas priorizar a seguranca nas transacées, mas
também reconhecer que os usuérios valorizam uma navegacao simples e eficiente.
Atender a essas expectativas de usabilidade é essencial para garantir uma
experiéncia satisfatoria, uma vez que a facilidade de uso se torna um fator significativo

no sucesso da interacdo com o sistema.

6.2.2 Calculo do Questionario SUS

Apés a realizacdo das tarefas apresentadas, os participantes receberam o
questionario baseado no modelo System Usability Scale (SUS), desenvolvido por
Brooke (1996), para avaliar suas experiéncias com o uso do aplicativo. A tabela 2 a

seguir apresenta os resultados obtidos.

Tabela 2 - Resultado da avaliacdo SUS do aplicativo Dafiti

Questdes Pontuacdo Agrupada
1. Eu acho que gostaria de utilizar o aplicativo Dafiti com frequéncia 22
2. Eu achei o aplicativo Dafiti desnecessariamente complexo 19
3. Eu achei o aplicativo Dafiti facil de usar 17
4. Eu acho que precisaria que precisaria da ajuda de uma pessoa com 35

conhecimentos técnicos para conseguir usar o aplicativo Dafiti

5. Eu achei que as varias fun¢gbes do aplicativo Dafiti estavam bem 21
integradas

6. Eu achei que havia muita inconsisténcia no aplicativo Dafiti 22
7. Eu imagino que a maioria das pessoas aprenderia a usar o aplicativo 22

Dafiti rapidamente

8. Eu achei o aplicativo Dafiti muito complicado de usar 23
9. Eu me senti muito confiante usando o aplicativo Dafiti 27
10. Eu precisei aprender muitas coisas novas antes de conseguir usar o 33

aplicativo Dafiti

Somatdrio das pontuacfes de cada questdo 241
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Resultado da soma da pontuacédo de cada questdo multiplicado por 602,5
25
Pontuacdo final do SUS (resultado dividido pelo numero de 60,25

participantes (n=10))

Fonte: Dados da pesquisa, 2024

Para obter a pontuagéo final do SUS, foi realizado o célculo das contribuicdes
de cada questao dos participantes, conforme o método de Brooke (1996). Em seguida,
somaram-se as pontuacdes das 10 questdes para todos os participantes, resultando
em um total de 241 pontos. Esse valor foi entdo multiplicado por 2,5, resultando em
602,5 pontos. Por fim, ao dividir esse total pelo nimero de participantes, obteve-se a
pontuacéo final de 60,25. Com base na escala de Bangor, Kortum e Miller (2009),
essa pontuacdo se enquadra no nivel marginal baixo de aceitabilidade,
correspondendo a nota "D" na Escala de Notas. Apesar de ser desafiador atender
plenamente as expectativas de todos os usuarios, alcancar pontuacdes a partir de 70,
que indicam um nivel bom de usabilidade dentro do Intervalo de Aceitabilidade,
deveria ser considerado o minimo esperado para um aplicativo de e-commerce
popular. Entretanto, no caso do aplicativo da Dafiti, esse nivel ndo foi atingido, o que
sugere a necessidade de revisdes e aprimoramentos para melhorar sua usabilidade.

Na questdo discursiva opcional, seis usuarios compartilharam criticas e

sugestdes sobre o aplicativo Dafiti (figura 35).

Figura 35 - Vocé tem alguma critica ou sugestao referente ao aplicativo Dafiti?

M&o gostei de ndo poder selecionar a quantidade diretamente na pagina do produto. Ndo consegui
encontrar uma forma de contato dentro do aplicative

0 app possui um sistema excelente!

Embora eu tenha marcado os filtros corretamente, outros tipos de produtos apareceram, & também tive
dificuldade em encontrar os meios de contato

Gostei do app, porém seria interessante ter uma secao de comentarios e avaliagbes de outros
consumidores, pois ndo encontrei em nenhum dos produtos gue pesquisei. Também poderia ser possivel
calcular o frete diretamente na pagina do produto

M&o consegui encontrar o atendimento ao cliente ou outra forma de contato.

Embora a divisdo entre segdes masculina e feminina seja util, seria melhor se fosse um botdo de
alternancia (tipo on/off) que ndo exigisse o recarregamento completo da pagina, mas apenas atualizasse
os produtos exibidos. Alguns filtros, como o de ténis espartivo feminino, estdo subdivididos de forma
desnecessaria. Além disso, ndo consegui acessar o atendimento, e o FAQ ndo oferace um atalho rapido,
come um botdo *fale conesco”.

Fonte: Dados da pesquisa, 2024
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Um dos usudrios expressou frustracdo por ndo poder alterar a quantidade de
produtos diretamente na pagina do produto. Outro participante sugeriu a inclusédo de
uma secdo de comentarios e avaliacbes de outros consumidores, além da
possibilidade de calcular o frete diretamente na pagina. Esses pontos revelam uma
fraqueza na flexibilidade e eficiéncia de uso (heuristica 7), indicando que essas
limitacdes ndo passaram despercebidas pelos usuarios.

Adicionalmente, um problema foi levantado em relacéo aos filtros de busca,
que, mesmo configurados corretamente, exibiam produtos fora dos critérios
desejados. Essa questdo, também identificada na avaliacdo heuristica realizada
anteriormente, esta diretamente relacionada a consisténcia e padrdes (heuristica 4),
uma vez que o aplicativo ndo mantém um comportamento alinhado com as
expectativas dos usuarios. Além disso, varios participantes também mencionaram a
dificuldade em encontrar meios de contato dentro do aplicativo. Nesse sentido, a falta
de um acesso claro ao suporte ao cliente aponta para uma deficiéncia em fornecer
informacBes de ajuda adequadas, o que esta alinhado a heuristica 10 (ajuda e
documentacédo), que sugere a necessidade de facilitar o acesso a canais de suporte
e assisténcia.

A subdivisdo excessiva de filtros foi outro ponto mencionado como fator
complicador da navegacéo, indicando uma falha na estética e design minimalista
(heuristica 8), ja que os usuarios esperam uma interface mais simples e objetiva. A
sugestdo de tornar a alternancia entre as se¢des masculina e feminina mais agil, sem
recarregar a pagina por completo, também reforca a necessidade de uma navegacéao
mais pratica e bem estruturada.

Esses fatores podem ter influenciado diretamente a percepcdo de
complexidade do aplicativo, com 50% dos participantes do questionario (5 usuarios)
concordando que o sistema apresenta um nivel desnecessario de complexidade. I1sso
também se reflete na percepcéo de que a maioria das pessoas aprenderia a usar o
aplicativo rapidamente, visto que as respostas mostraram uma divisdo de opinides:
40% (4 usuarios) dos participantes demonstraram otimismo quanto a essa facilidade
de aprendizado, enquanto os outros 60% (6 usuarios) expressaram discordancia ou
mantiveram uma opinido neutra. Essa divergéncia de opinides € reforcada pelo
comentario positivo de um usuario, que descreveu o aplicativo como excelente. Isso
indica que, para alguns, as falhas de usabilidade podem passar despercebidas ou ser

superadas rapidamente. No entanto, essa percepcao positiva ndo assegura que o
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aplicativo atenda plenamente as expectativas de todos, reforcando a necessidade de
melhorias para proporcionar uma experiéncia mais consistente e satisfatoria para
todos os usuarios, especialmente aqueles que enfrentam dificuldades com a

usabilidade e a navegacéo.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A usabilidade exerce um papel essencial na experiéncia do usuério, tanto em
produtos fisicos quanto digitais, como aplicativos e sites. No contexto do comércio
eletrbnico em dispositivos moveis, exemplificado pelo aplicativo Dafiti analisado nesta
pesquisa, a usabilidade influencia diretamente a interacdo do usuério,
independentemente de seu nivel de familiaridade com a tecnologia. Fatores como
facilidade de navegacao, clareza das informacdes e consisténcia nas funcionalidades
impactam significativamente a satisfacdo, tanto de usuarios mais experientes quanto
daqueles com menor pratica.

Este estudo teve como objetivo avaliar a usabilidade do aplicativo Dafiti,
propondo melhorias que pudessem aprimorar a experiéncia do usuario. A analise foi
conduzida por meio de uma combinacdo de heuristicas de usabilidade e testes
empiricos, visando mapear os pontos criticos e sugerir corre¢des. Os resultados
indicaram que, embora o aplicativo atenda parcialmente aos principios de usabilidade,
ha areas que necessitam de ajustes, sobretudo em relacdo a visibilidade do estado
do sistema, controle e liberdade do usuario, consisténcia e padrbes, além da
flexibilidade e eficiéncia de uso, responsaveis pela maior parte dos problemas de
usabilidade identificados durante a avaliagao.

A implementacdo das melhorias sugeridas tem o potencial de ndo apenas
elevar a qualidade do aplicativo Dafiti, mas também de aumentar a retencdo de
clientes e aprimorar o desempenho geral da plataforma no mercado. Além disso, a
pesquisa contribui para o campo da Gestédo da Informagéo, fomentando discussoes
acerca da usabilidade e demonstrando a relevancia de metodologias baseadas em
avaliacdes heuristicas e testes empiricos.

Dessa forma, pode-se afirmar que os objetivos da pesquisa foram alcancados.
Contudo, algumas limitacdes merecem destague. A amostra de 10 usuarios, embora
satisfatoria para o escopo deste estudo, pode nao refletir toda a diversidade de perfis
de clientes. Futuros estudos podem enfatizar grupos especificos, como idosos e
pessoas com deficiéncia, concentrando-se especialmente nas questdes de
acessibilidade. Outra vertente para pesquisas futuras seria a ado¢do de métodos
adicionais de avaliacdo, como a analise da arquitetura da informacao e o uso de outras
técnicas complementares de testes de usabilidade. A combinacdo de diferentes

abordagens pode fortalecer ainda mais a qualidade das plataformas digitais,
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contribuindo diretamente para uma melhor experiéncia do usuario e maior
competitividade no mercado.

Espera-se que os resultados deste estudo incentivem a adocdo de boas
praticas de usabilidade, tanto em plataformas existentes quanto no desenvolvimento
de novos sistemas. Os resultados aqui obtidos também podem servir como referéncia
para empresas de e-commerce, destacando a importancia de se compreender
profundamente as necessidades, expectativas e limitagdes dos usuarios, a fim de
desenvolver sistemas mais eficientes e com maior nivel de usabilidade.

Por fim, é fundamental destacar que a realizagdo continua de avalia¢cbes de
usabilidade, tanto por meio de testes com usuarios quanto pela aplicacao de métodos
de inspecdo, € essencial para garantir que as plataformas digitais evoluam
constantemente, adequando-se as preferéncias e perfis dos usuarios ao longo do

tempo.
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APENDICE A - Questionario de Usabilidade do aplicativo da Dafiti
Ola!

Este questionario faz parte da coleta de dados para o Trabalho de Concluséo
de Curso (TCC), intitulado “Usabilidade em e-commerce: uma analise no aplicativo
da Dafiti”, desenvolvido sob a orientacdo da Profa. Dra. Elanna Beatriz Americo, do
Departamento de Ciéncia da Informag&o da Universidade Federal de Pernambuco
(UFPE).

O objetivo da pesquisa € avaliar a usabilidade do aplicativo da Dafiti e
identificar possiveis falhas que possam impactar a experiéncia dos usuarios. Suas
respostas seréo essenciais para mapear esses pontos e entender melhor o
desempenho do sistema.

A participacao é voluntaria e todas as respostas serdo mantidas em sigilo,
sem a necessidade de identificacdo pessoal. Ao enviar o formulario, vocé estara
consentindo com sua participacdo na pesquisa e com o uso das informacfes
fornecidas exclusivamente para fins académicos. Agradeco antecipadamente pela
sua colaboracao!

Rafael Bezerra da Silva Luna

Perfil do Usuéario

1. Faixa etéria
() 18 a 24 anos
() 25 a 34 anos
() 35a44 anos
() 45 a 54 anos
() 55 anos ou mais
2. Qual é seu grau de instru¢cado?
() Ensino médio completo
() Superior incompleto
() Superior completo
() P6s-graduacao
() Outro
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3. Como vocé avaliaria seu nivel de habilidade no uso de tecnologias
digitais, como smartphones, computadores e aplicativos?

() Basico - tenho pouca ou nenhuma experiéncia

() Intermediario - tenho alguma experiéncia e me sinto confortavel com as
tecnologias

() Avancado - tenho bastante experiéncia e uso tecnologias com facilidade
4. Qual plataforma vocé prefere utilizar para realizar compras online?

() Sites (via navegador)

() Aplicativos

() N&o tenho preferéncia

5. Das op¢des abaixo, selecione trés que vocé considera mais importantes
ao realizar compras online:

() Facilidade de navegacéao
() Variedade de produtos
() Preco do produto

() Rapidez na entrega

() Seguranca no pagamento

Teste de Usabilidade

OrientacOes: Para responder as proximas perguntas, é necessario que Vocé acesse
o aplicativo Dafiti disponivel na loja de aplicativos do seu celular e realize as
seguintes tarefas antes de responder ao questionario:

Tarefa 1: Adicionar dois itens de um mesmo produto da categoria masculina a
sacola.

Tarefa 2: Acessar a secao "Feminino”, localizar a categoria "Ténis Esportivo", filtrar
os resultados pelo tamanho desejado e ordenar os produtos do menor para o maior
preco.

Tarefa 3: Localizar no aplicativo as informacdes de contato da Dafiti (atendimento ao
cliente ou redes sociais).

1. Eu acho que gostaria de utilizar o aplicativo Dafiti com frequéncia.

1 2 3 4 5

Discordo Concordo

fortemente fortemente



2. Eu achei o aplicativo Dafiti desnecessariamente complexo.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente

3. Eu achei o aplicativo Dafiti facil de usar.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente

4. Eu acho que precisaria que precisaria da ajuda de uma pessoa com
conhecimentos técnicos para conseguir usar o aplicativo Dafiti.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente

5. Eu achei que as vérias funcdes do aplicativo Dafiti estavam bem

integradas.
1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente

6. Eu achei que havia muita inconsisténcia no aplicativo Dafiti.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente
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7. Euimagino que a maioria das pessoas aprenderia a usar o aplicativo
Dafiti rapidamente.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente

8. Eu achei o aplicativo Dafiti muito complicado de usar.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente

9. Eu me senti muito confiante usando o aplicativo Dafiti.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente

10. Eu precisei aprender muitas coisas novas antes de conseguir usar o
aplicativo Dafiti.

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
fortemente fortemente

11.Vocé tem alguma critica ou sugestéao referente ao aplicativo Dafiti?
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