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RESUMO

Como consequéncia das novas praticas de consumo da populagdo, o comércio eletré-
nico tem-se consolidado como uma das principais alternativas de comércio, destacando
se pelo uso de plataformas de vendas online que facilitam a compra e a venda de
produtos entre consumidores e vendedores. No Brasil, a relevancia do e-commerce
€ destacada através de projecdes da Associacédo Brasileira de Comércio Eletronico
(ABComm), a qual estima um faturamento de quase 300 bilhdes de reais até o ano
de 2028, conforme divulgado em 2023. Esse crescimento reflete a adaptagao das em-
presas ao mercado e ao comportamento do consumidor, bem como a competitividade
e saturagao no setor. Entretanto, problemas de usabilidade nas plataformas, como
interfaces pouco intuitivas, informagdes mal distribuidas e dificuldade na navegacéao,
comprometem a confiabilidade e fidelidade do consumidor. Assim, como medidas para
se destacar entre os concorrentes, nota-se a necessidade de um sistema atrativo com
foco no usuario, que motive a realizagado da compra ao fornecer uma boa experiéncia
de uso. Nesse contexto, o objetivo do trabalho é realizar uma analise de usabilidade da
plataforma Shopee, visando a identificagao de problemas que possam ser aprimorados
para fornecer uma experiéncia de compra mais satisfatoria, eficiente e intuitiva.

Palavras-chaves: Usabilidade, IHC, Comércio Eletronico, Avaliagao Heuristica.



ABSTRACT

As a consequence of the population’s new consumption practices, e-commerce has
become one of the main alternatives for commerce, standing out for the use of online
sales platforms that facilitate the purchase and sale of products between consumers
and sellers. In Brazil, the relevance of e-commerce is highlighted by projections from
the Brazilian Association of Electronic Commerce (ABComm), which estimates a re-
venue of almost 300 billion reais by the year 2028, as disclosed in 2023. This growth
reflects the adaptation of companies to the market and consumer behavior, as well as
competitiveness and saturation in the sector. However, usability problems on platforms,
such as unintuitive interfaces, poorly distributed information and difficulty in navigation,
compromise consumer reliability and loyalty. Thus, as a measure to stand out among
competitors, there is a need for an attractive system focused on the user, which moti-
vates the purchase by providing a good user experience. In this context, the objective
of the work is to carry out a usability analysis of the Shopee platform, aiming to identify
problems that can be improved to provide a more satisfactory, efficient and intuitive
shopping experience.

Keywords: Usability, HCI, E-commerce, Heuristic Evaluation.
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1 INTRODUCAO

No Brasil, as plataformas de vendas online ganham destaque no setor nos
ultimos anos como consequéncia das novas praticas de consumo da populacao. “E-
commerce envolve o uso da Internet, da Web e de aplicativos moveis e navegadores
em execugao em dispositivos méveis para realizar transagdes comerciais” (Laundon;
Traver, 2021, p. 45, traducdo nossa)'. Uma variagdo em ascens&o é o marketplace,
definido como uma plataforma digital de venda em que os vendedores anunciam seus
produtos, a fim de atingir clientes em potencial sem se preocupar com a geréncia do
sistema.

Segundo o relatério da Conversion (2023), em novembro de 2023, o setor de
marketplaces registrou cerca de 1,2 bilhées de acessos mensais, representando apro-
ximadamente 43% dos 2,8 bilhdes de acessos contabilizados pelo setor de e-commerce
no mesmo més. Destaca-se a crescente influéncia dos shoppings virtuais no mercado
de comércio eletrénico do Brasil. Nesse cenario, para se destacar de concorrentes e
conquistar novos clientes, um design centrado no usuario demonstra-se relevante no
desenvolvimento do sistema, uma vez que o primeiro contato do cliente com o negocio
ocorre por meio da interface, motivando a realizagédo da compra por parte do usuario
ao atender suas necessidades.

Assim, a usabilidade e design tornam-se essenciais, pois enfatizam a satisfa-
¢ao do usuario e a facilidade de uso. Além disso, uma experiéncia positiva ndo apenas
melhora a chance da conclusdo da compra, mas também a reputacdo da empresa e
facilita o aprendizado da plataforma entre os possiveis clientes. O caso de uso de Rito-
nummi e Niininen (2021) aborda a experiéncia dos usuarios em sites de e-commerce,
evidenciando problemas de usabilidade, como a falta de informagdes do produto du-
rante o processo de compra, o que aumenta a possibilidade de abandono de carrinho,
bem como aspectos mais subjetivos, como a atratividade visual e a sensag¢ao de con-
trole da interacao.

Logo, o presente trabalho tem como propdsito analisar os aspectos de usabili-
dade e design de um site de marketplace que impactam na experiéncia do usuario. O
objeto de analise é o site da plataforma Shopee?, langada em 2015, que se destaca
como lider do setor de e-commerce em Taiwan e no sudeste asiatico. Reconhecida por
sua inovagao, a Shopee conquistou, em 2024, o 2° lugar na categoria de “Melhor Mar-
ketplace” do Prémio ABComm de Inovagao Digital, uma agao realizada anualmente

' Texto original: E-commerce involves the use of the Internet, the World Wide Web (Web), and mobile
apps and browsers running on mobile devices to transact business.
2 https://shopee.com.br/
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pela Associagao Brasileira de Comércio Eletrénico (ABComm), a qual busca fomentar
o desenvolvimento do mercado nacional e demonstra a relevancia do shopping virtual
nesse contexto (ABCOMM, 2024).

1.1 Justificativa

De acordo com o estudo Perfil do E-Commerce Brasileiro (BigDataCorp, 2023),
o setor de comeércio online mostrou crescimento em relagédo a 2022, com as lojas vir-
tuais ultrapassando o numero de 1,9 milhdes. Somado a isso, Akamai (2024), em seu
estudo sobre o panorama das compras online no Brasil, demonstrou que cerca de 74%
das pessoas realizam compras virtualmente pelo menos uma vez no més. Ademais,
a perspectiva de faturamento das plataformas de comércio eletrénico prevé uma re-
ceita de quase 300 bilhdes até o ano de 2028 (ABCOMM, 2023). O grafico da Figura 1
mostra, em azul, os anos com faturamento fechado e, em vermelho, os anos previstos.
Isso ressalta a competitividade, a lucratividade e a saturagado do mercado digital, tanto
em sua situacao atual quanto em previsdes futuras.

Figura 1 — Previsdo em faturamento dos préximos cinco anos no e-commerce.
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Fonte: ABComm (2023)

A escolha de analisar o site da Shopee justifica-se por sua notabilidade no mer-
cado nacional e em seu rapido crescimento desde que chegou ao Brasil em 2019. Sua
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utilidade esta em estudar as praticas de usabilidade e design empregadas por uma
das maiores plataformas de vendas online, bem como na compreensao de aspectos
a serem melhorados e entender a maneira de otimizar a experiéncia do usuario. Por-
tanto, o estudo se contextualiza em um cenario competitivo, no qual a percepgao do
consumidor mostra-se importante para se sobressair entre seus concorrentes.

1.2 Objetivos

1.2.1  Objetivo Geral

O objetivo geral deste estudo € analisar a interagdo humano-computador, re-
ferente a usabilidade e ao design, do site da Shopee por meio do uso da avaliagao
heuristica como método de inspecéo da usabilidade.

1.2.2 Objetivos Especificos

« |dentificar e priorizar funcionalidades relevantes na plataforma, com base no es-
tudo de praticas comuns em outros sistemas de comércio eletronico, avaliando
seu impacto e sua influéncia na experiéncia do usuario € na conclusao da com-
pra.

» Analisar a usabilidade e o design do site de acordo com as heuristicas de Nielsen,
visando a identificagao de problemas e de pontos de melhorias na interface, com
auxilio de ferramentas Web como Google Lighthouse.

» Propor melhorias na interface, fundamentados nos resultados obtidos na analise
de usabilidade e de design, visando a experiéncia positiva do usuario.

1.3 Metodologia

A metodologia adotada para a realizagao deste trabalho compreende as seguin-
tes etapas:

« ETAPA 1: Pesquisa bibliografica na literatura sobre a analise heuristica, a usabi-
lidade e a User Experience (UX) aplicados a sites, ndo se limitando a plataforma
de e-commerce, que serao pontos fundamentais para o desenvolvimento do es-
tudo.

« ETAPA 2: Estudar sobre os conceitos de design de sites, com foco em platafor-
mas de comércio eletrénico, visando o conhecimento de boas praticas e tendén-
cias modernas para a web.
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« ETAPA 3: A identificagdo de funcionalidades do site-alvo, priorizando as mais
relevantes, durante o processo de compra por parte do usuario, no intuito de
definir o processo de fluxo da jornada do cliente no site, com o uso da ferramenta
Figma para representacao.

+ ETAPA 4: Analise heuristica do conjunto de funcionalidades identificadas na etapa
3, utilizando as heuristicas de Nielsen, e de interfaces web usando ferramentas
de auxilio, como o Google Lighthouse, a fim de avaliar a usabilidade, identificando
0s principais problemas.

« ETAPA 5: Analisar e interpretar os resultados da analise heuristica, comparando-
os com sites semelhantes, como Magazine Luiza e Amazon, a fim de propor
melhorias para cada problema encontrado e orientagdes para a aplicacao.

1.4 Organizagao do Trabalho

Esta monografia esta estruturada em cinco capitulos. O Capitulo 1 proporci-
ona uma visao geral do trabalho, contemplando o contexto em que a pesquisa se in-
sere, a justificativa, seus objetivos gerais e especificos e a metodologia empregada
na execugao. O Capitulo 2 oferece a fundamentacao tedrica necessaria para a pes-
quisa, abordando os principais conceitos e trabalhos envolvidos com a pesquisa. O
Capitulo 3 apresenta o protocolo de revisao literaria utilizado, bem como os trabalhos
relacionados com as questdes de pesquisa. O Capitulo 4 apresenta a execugao do
estudo, englobando a identificacdo de funcionalidades, analise das heuristicas, uso
da ferramenta e propostas de solugdes. No Capitulo 5 sdo apresentadas as contribui-
coes, trabalhos futuros e resultados alcangados. Por fim, o trabalho é finalizado com a
apresentacgao das referéncias bibliograficas, as quais fundamentam os conceitos abor-
dados neste estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo desempenha um papel fundamental neste estudo, estabelecendo
uma base conceitual ao abordar as principais teorias e definicdes que orientaram o
desenvolvimento deste trabalho. Nas préoximas secgdes, serdo explorados os temas
centrais para a realizacao deste estudo e o processo de desenvolvimento executado.

2.1 Interacdo Homem-Computador

A Interagdo Homem-Computador (IHC) é uma area interdisciplinar ao utilizar
conhecimentos e métodos de outras areas do conhecimento, além da Computacgéo,
para melhorar o projeto, a implementacao e a avaliagao de sistemas computacionais,
bem como os fenébmenos relacionados a esse uso (Barbosa et al., 2021).

Segundo Barbosa et al. (2021) em seu livro, o sistema interativo deve atingir os
objetivos em determinado contexto de uso, sendo os aspectos de interacado e interface
relacionados a qualidade — definida pela ISO (2015) como “grau em que um conjunto
de caracteristicas inerentes de um objeto cumpre os requisitos” ' —, por enfatizar a
necessidade de adequacgao dos efeitos esperados durante sua utilizacdo. Também é
reconhecida a influéncia do usuario na interagdo, em como 0 mesmo reage diante da
comunicacgao e apoio computacional fornecido pelo sistema, sendo relevante para o
aproveitamento em diferentes ambientes sem que haja barreiras no contato entre os

dois.

Outrossim, Aela (2021) aponta a IHC como parte fundamental do mundo digital,
pois os artefatos produzidos possuem interagédo com o ser humano, além de terem o in-
tuito de ser compreendidos para ter eficacia — relacionando-se com a questao de qua-
lidade exposta anteriormente. Ademais, também com o objetivo de serem acessiveis
para que possam atingir um maior publico de usuarios com necessidades especificas,
de modo que possam compreender cada individuo e oferecer uma melhor interagao;
ou seja, estuda a relagdo homem-maquina de modo a minimizar o custo da interagao
e torna-las mais humanas.

Em concordancia, Nowakowski (2020) introduz em seu estudo a IHC como uma
disciplina que tenta responder as necessidades de usabilidade sobre os dispositivos e
ferramentas que interagem com o usuario, tornando-as mais simples, compreensiveis
e intuitivas. Além disso, os conceitos derivados da IHC ao longo dos anos, como a

T Texto original: “degree to which a set of inherent characteristics of an object fulfils requirements.”
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experiéncia do usuario, sdo aplicados nos desenvolvimentos de sistemas como uma
abordagem correta para tornar a experiéncia de uso do produto mais satisfatéria.

2.1.1 Usabilidade

A web se mostrou uma ferramenta capaz e eficiente em divulgagéo e venda de
produtos desde sua criagcéo para a industria, aumentando a necessidade de interfaces
que permitissem uma melhor interagdo (Aquino; Campos, 2018). Como consequéncia,
ha um aumento de plataformas disponiveis € um numero crescente de usuarios, tor-
nando ainda mais crucial a facilidade de uso e a satisfagédo, pois ndo ha garantia de
que o individuo permanecera no sistema caso seja frustrado.

De acordo com o livro de Barbosa et al. (2021), usabilidade esta relacionada
a capacidade de uma interface em ser facilmente aprendida e utilizada, bem como a
satisfagao que é gerada por seu uso, sendo uma das qualidades da interagdo homem-
computador. Conforme Lowdermilk (2013), a usabilidade, referenciada como fatores
humanos, corresponde ao estudo de como os seres humanos se relacionam com qual-
quer produto. Enquanto que, segundo a ISO (2019), usabilidade seria “a extensao em
que um sistema, produto ou servico pode ser utilizado por usuarios especificos para
alcancar objetivos definidos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto de
uso determinado” 2.

Para Nielsen (1994), a usabilidade esta associada a cinco atributos:
» Satisfagao: o sistema sendo satisfatorio ao usuario utiliza-lo, sem causar frustra-
¢ao e agradando durante o uso.

* Facilidade de aprendizado: o sistema sendo de facil uso, com o intuito do usua-
rio usa-lo rapidamente para atingir seus objetivos.

* Erros: o sistema com uma baixa taxa de erros, para que evite do usuario cometer
erros e permitir que o usuario se recupere de alguma agao, caso o cometa.

* Memorizagao: o sistema sendo de facil memorizagao, para que n&o seja neces-
sario o aprendizado novamente apds um periodo de tempo.

+ Eficiéncia: o sistema ser eficiente, para que o usuario tenha alta produtividade
apo6s seu aprendizado.

Tais atributos sdo importantes em relagéo a web, inclusive em plataformas de
comeércio eletrbnico, pois os usuarios irdo parar de utilizar o site caso os problemas

2 Texto original: “extent to which a system, product or service can be used by specified users to achieve

specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context of use.”
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de usabilidade se tornem frustrantes durante sua experiéncia de uso (Kumar; Roy,
2021). Por isso, aplicado as lojas virtuais, a definigdo de diretrizes de usabilidade no
projeto é relevante, pois, segundo Maguire (2023), refor¢a a confianga do cliente com
a plataforma, torna mais satisfatério o uso do sistema para o usuario, gerando mais
lucratividade e fortalecendo a marca.

Adicionalmente, ainda conforme Maguire (2023), a usabilidade eficaz ajuda na
minimizacao de etapas, simplificagcao de tarefas e apoia a comodidade em sua con-
clusdo. E, para isso, o autor define as diretrizes envolvendo aspectos de um site de
comércio eletrbnico, como a pagina inicial com caracteristicas de organizagéao e de
minimizagao de conteudo, uma navegacao facil e de rapida localizagdo, uma pesquisa
otimizada, além de acessibilidade, de métodos de pagamento variados e de certifica-
dos de confiabilidade que garantam a segurancga da transagao para o cliente. Dessa
forma, ha uma consideracéo pela experiéncia do usuario e, consequentemente, um
aumento na aquisi¢ao de produtos, pois 0 processo sera satisfatério e transparente,
permitindo o retorno do cliente.

2.1.2 Experiéncia do Usuario

Experiéncia do Usuario, ou User Experience (UX) em inglés, refere-se as “per-
cepgoes e respostas do usuario que resultam do uso e/ou uso antecipado de um sis-
tema, produto ou servigo” (ISO, 2019, traducéo nossa)?.

Adicionalmente, conforme Barbosa et al. (2021) em seu livro, uma boa defini-
cao da UX deixa explicita a orientagdo ao usuario, um maior foco na interacédo entre
os diferentes fatores e os componentes e seus resultados, abrangendo as principais
caracteristicas enfatizadas pela UX. Como apontado por Barbosa et al. (2021), as prin-
cipais caracteristicas sao:

* Resultado da interagao: seja direta (por exemplo, receber um feedback ao pres-
sionar um bot&o) ou indireta (por exemplo, sentir o efeito de ver e pensar sobre
um artefato).

» Totalidade dos efeitos: a influéncia da usabilidade, utilidade e impacto emocio-
nal durante a interagao fisica (e como esses efeitos se desdobram ao longo do
tempo).

» Estado interno do usuario: observando as experiéncias de interacao sob as
mesmas condi¢des podem variar entre individuos.

3 Texto original: “user’s perceptions and responses that result from the use and/or anticipated use of a
system, product or service.”
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» Contexto de uso e ecologia: multiplos contextos especificos, de forma que cada
contexto afeta a experiéncia.

Diante dessas caracteristicas, os usuarios de plataformas de comércio eletro-
nico sao diretamente afetados por diversos fatores que compdem a experiéncia de uso,
desde a clareza das informagdes, a navegabilidade e a organizagao de itens de inte-
ragcao. Conforme Hartson e Pyla (2019), ao acessar o sistema, procurar produtos, ler
avaliacdes, antecipar o produto e utiliza-lo, sera uma vivéncia que tera efeito emocional
em outros fatores, como a marca que o produziu, o sistema que permitiu a aquisicao e
o proprio significado do produto no estilo de vida do usuario; ou seja, toda a experiéncia
de compra de um usuario impacta diretamente na percepg¢ao, satisfagao e decisao de
retorno na plataforma, bem como a confiabilidade dele em seus relacionados. Assim, a
UX é fundamental na finalizagdo do processo de compra e na fidelizagcdo dos clientes.

No caso de estudo realizado por Ritonummi e Niininen (2021), é possivel vi-
sualizar as caracteristicas nos resultados dos testes, bem como na discussao tedrica
sobre UX, sobre a experiéncia do usuario em sites de comércio eletrénico. O resultado
do estudo encontra deficiéncias no aspecto de usabilidade referente as interagdes e
aos seus resultados, apresentando problemas consequentes, como o abandono da
compra. Outrossim, a pesquisa aponta questdes relacionadas a atratividade visual e
evidencia a importancia da satisfagado na jornada do consumidor, destacando a experi-
éncia do usuario positiva como um fator influente na decisao de compra e na lealdade
dos clientes.

Em concordancia com o exposto, Hartson e Pyla (2019) abordam a importan-
cia de um UX Design, o processo de projetar uma experiéncia do usuario positiva, e
User Interface (Ul), responsavel pelos elementos interativos e visuais que garantem
tal experiéncia, pois € um aspecto relevante para empresas em diversos setores e tem
consequéncias ao nao ser bem projetado, tanto custo monetario quanto em ambientes
criticos. Em lojas virtuais, Betalabs (2023) evidencia a importancia pela conexdo com a
identidade da marca, estreitar o relacionamento com os clientes e tornar a experiéncia
agradavel.

2.1.3 Design Centrado no Usuario

No livro de Barbosa et al. (2021), design pode ser interpretado como um pro-
cesso de estudo, planejamento e avaliagdo da criagdo de um artefato que constitui um
proposito para seu uso. O estudo analisa os elementos envolvidos e suas relagoes,
buscando criar uma interpretacédo da realidade existente, de modo a identificar aspec-
tos a serem melhorados nesta realidade. O planejamento, por sua vez, foca-se no meio
de tornar a situagao estudada na situagao desejada, com as melhorias, a fim de atingir
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0s objetivos pretendidos. E a avaliagao verifica o efeito da solugdo encontrada pelo
planejamento, de modo a comparar os resultados com a situagéo anterior, julgando se
modifica da maneira desejada o contexto.

Ainda segundo Barbosa et al. (2021), o processo de design, em IHC, aplica-se
as atividades basicas comentadas anteriormente, de maneira iterativa, possibilitando
o refinamento do estudo e planejamento. Além disso, tal processo busca atender aos
requisitos e as necessidades dos usuarios e envolvidos, com principios de centralidade,
como foco no proprio individuo, design iterativo e métricas observaveis.

No entanto, enquanto o processo de design em IHC possui flexibilidade e um es-
copo mais amplo quanto ao projeto, o Design Centrado no Usuario (DCU), ou também
conhecido como User-Centered Design (UCD) em inglés, consiste em uma abordagem
de design e desenvolvimento de sistemas uteis e intuitivos voltados para as necessida-
des dos usuarios, ao empregar técnicas e conhecimentos relacionados a usabilidade,
visando facilitar o uso do sistema (ISO, 2019).

Em alinhamento com tal definicdo, Norman (2006) aborda o DCU como uma
filosofia que foca nos interesses e necessidades dos usuarios para criar produtos com-
preensiveis e faceis de usar, de modo que o usuario descubra por si mesmo como
utilizar o sistema e o que esta acontecendo, ou seja, toma o ponto de vista daquele
que utiliza o sistema como algo fundamental. E Lowdermilk (2013) comenta sobre a
importancia de buscar entender o publico-alvo daqueles que irdo usar o ambiente para
0 sucesso do projeto, evidenciando o ponto-chave que Norman traz com sua filosofia.

Essa filosofia se mostra relevante no contexto de lojas virtuais, pois, conforme
Betalabs (2023), o design centrado no usuario contribui para compreender os desafios
no uso da plataforma, além de orientar as empresas no processo de planejamento e
buscar assegurar uma experiéncia agradavel, seja em termos de navegabilidade ou
de usabilidade. Entre os beneficios observados, destaca-se uma fluidez nas informa-
coes, otimizagao do fluxo de interacdo e a influéncia positiva na jornada de compra
do cliente. Assim, o DCU se alinha diretamente a experiéncia do usuario, a qual € um
papel fundamental nesse contexto.

2.2 Avaliagao Heuristica

De acordo com Nielsen (1994), Avaliagao Heuristica (AH) tem como objetivo
identificar problemas de usabilidade em designs de interfaces utilizadas por usuarios.
O autor descreve a abordagem como uma inspecgao de interface grafica do usuario
que poderia ser realizada por opiniao do proprio avaliador ao que seria bom ou ruim
ou por diretrizes definidas sobre usabilidade. Para Holzinger (2005), a AH é um mé-
todo informal e 0 mais comum dos métodos de inspecao de usabilidade, envolvendo
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especialistas em usabilidade julgando a conformidade de elementos de dialogo e de
recursos interativos com os principios de usabilidade estabelecidos.

Em concordancia com os dois autores, Nowakowski (2020) compreende a ava-
liacdo heuristica como um método de pesquisa especializada em UX, executada por
uma avaliagao em grupo feita por especialistas, utilizando opinides de varias pessoas,
sejam especialistas, profissionais ou ndo profissionais, na busca de uma solugéo para
um determinado problema. E Paz et al. (2024) reconhece a AH como uma abordagem
de baixo custo em recursos e tempo e de aplicagao simplificada em comparagao a
outras técnicas, capaz de obter a maior porcentagem de erros na interface grafica com
um grupo de especialistas de 3 a 5 membros.

De acordo com Nowakowski (2020), a AH como método de inspegao da analise
de usabilidade para site geralmente consiste em determinar o grau de sua conformi-
dade com as heuristicas, diretrizes de UX ou critérios de avaliagdo. Tanto Holzinger
(2005), quanto Nowakowski (2020) e Paz et al. (2024) apontam as 10 heuristicas de
Nielsen (2024) como uma das heuristicas mais populares na avaliagao heuristica.

2.2.1 As Dez Heuristicas de Nielsen

No projeto de desenvolvimento de um sistema, as diretrizes sao principios reco-
mendados e seguidos em diferentes niveis, gerais e especificos, para o tipo de sistema
ou de produto especifico, como plano de fundo para a avaliagao heuristica (Nielsen,
1994). Como Barbosa et al. (2021) escreveu em seu livro, a avaliacao heuristica utiliza
as diretrizes de usabilidade como base em sua aplicagao, por descrever caracteristi-
cas desejaveis na interacdo e interface do sistema, denominadas de heuristicas de
Nielsen, as quais podem ser complementadas conforme a necessidade do avaliador.
Segundo Barbosa et al. (2021), as dez heuristicas de Nielsen sio:

* Visibilidade do estado do sistema: o sistema deve sempre manter os usuarios
informados sobre o que esta acontecendo por meio de feedback (resposta as
acgdes do usuario) adequado e no tempo certo.

+ Semelhancga entre o sistema e o mundo real: o sistema deve utilizar palavras
familiares ao usuario, sem conter termos orientados ao sistema ou jargdes do de-
senvolvedores. O designer deve seguir as convenc¢des do mundo real, fazendo
com que a informagéo aparega em uma ordem natural e logica, conforme espe-
rado pelos usuarios.

» Controle e liberdade do usuario: os usuarios frequentemente realizam acgbes
equivocadas no sistema e precisam de uma “saida de emergéncia” claramente
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marcada para sair do estado indesejado sem ter de percorrer um diadlogo extenso.
A interface deve permitir que o usuario desfaca e refaca suas agdes.

» Consisténcia e Padronizacgao: os usuarios nao devem ter de se perguntar se
palavras, situagdes ou agdes diferentes significam a mesma coisa. O designer
deve seguir as convencgdes da plataforma ou do ambiente computacional.

* Reconhecimento em vez de memorizagao: o designer deve tornar os objetos,
as agdes e opgoes visiveis. O usuario nao deve ter de se lembrar para que serve
um elemento de interface cujo simbolo ndo é reconhecido diretamente; nem deve
ter de se lembrar de informacao de uma parte da aplicagao quando tiver passado
para uma outra parte dela. As instru¢des de uso do sistema devem estar visiveis
ou facilmente acessiveis sempre que necessario.

» Flexibilidade e eficiéncia de uso: aceleradores — imperceptiveis aos usuarios
novatos — podem tornar a interacdo do usuario mais rapida e eficiente, permi-
tindo que o sistema consiga servir igualmente bem os usuarios experientes e
inexperientes.

* Projeto estético e minimalista: a interface ndo deve conter informagao que seja
irrelevante ou raramente necessaria.

* Prevengao de erros: melhor do que uma boa mensagem de erro € um projeto
cuidadoso que evite que um problema ocorra, caso isso seja possivel.

* Ajude os usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de
erros: as mensagens de erro devem ser expressas em linguagem simples (sem
cbdigos indecifraveis), indicar precisamente o problema e sugerir uma solugao
de forma construtiva.

* Ajuda e documentagao:: embora seja melhor que um sistema possa ser utili-
zado sem documentacéao, € necessario oferecer ajuda e documentacgao de alta
qualidade. Tais informacdes devem ser facilmente encontradas, focadas na ta-
refa do usuario, enumerar passos concretos a serem realizados e nao ser muito
extensas.

2.3 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou um conceito geral de Interagdo Homem-Computador,
abordando a usabilidade como aspecto relevante em sistemas, a influéncia da expe-
riéncia do usuario e do design na decisao de compra, bem como o impacto conjunto
desses fatores na jornada do cliente e na fidelizagdo de usuarios. Além disso, foram
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apresentadas a definicdo de avaliagao heuristica como um método de inspecao co-
mum de usabilidade e as heuristicas utilizadas para sua execucao.
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3 REVISAO LITERARIA

Este capitulo apresenta o protocolo de revisao bibliografica utilizado na coleta
de trabalhos, com o propdsito de definir os conceitos discorridos na fundamentacao
tedrica no Capitulo 2. O capitulo inicia-se com a seg¢ao 3.1, a qual mostra o protocolo
de revisao escolhido, e depois aborda os trabalhos relacionados na se¢ao 3.2, dividindo
0s mesmos em duas subsec¢des: a subsecao 3.2.1 explora trabalhos sobre a analise
de usabilidade em sites de comeércio eletronico; e a subsec¢do 3.2.2 discute trabalhos
que abordam a avaliacdo heuristica em sites diversos.

3.1 Protocolo de Revisao

Um protocolo de revisao bibliografica descreve de maneira detalhada e clara os
objetivos, caracteristicas e métodos que serdao empregados no planejamento e condu-
¢ao da revisao literaria (Moraes, 2022). De acordo com Wohlin (2014) estudos sistema-
ticos de literatura, incluindo revisées e mapas, surgiram como uma forma de sintetizar
evidéncias e permitir que os pesquisadores chegassem a uma compreensio conjunta
do status de uma area de pesquisa em engenharia de software.

O protocolo Snowballing, em comparagao com as buscas em banco de dados,
mostra-se melhor na precisdo de captura de artigos relevantes (Badampudi; Wohlin;
Petersen, 2015). Dessa maneira, utilizou-se o protocolo apresentado na Figura 2, ba-
seado no método proposto por Wohlin (2014), o qual serviu como orientagdo para a
revisdo sistematica da literatura.

De acordo com Wohlin (2014), o primeiro passo no procedimento Snowballing
€ a identificacado de palavras-chave e a formulagao de strings de busca, a fim de definir
um conjunto inicial de trabalhos. Esse conjunto inicial atua como ponto de partida no
processo de busca por referéncias, € considerado o primeiro desafio e tem determina-
das caracteristicas:

Artigos relevantes advindas de diferentes comunidades cientificas;
* Um numero ndo muito pequeno de artigos;

+ Se muitos artigos sao encontrados, artigos relevantes e altamente citados sao
uma alternativa;

» O conjunto inicial de estudo deve ser variado, ou seja, contemplar diferentes
editores, autores, anos;
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* O conjunto inicial deve ser formulado com base em palavras-chave que repre-

sentam a questao da pesquisa, considerando sinénimos.

Figura 2 — Estrutura do procedimento do Snowballing

Iniciar pesquisa
bibliografica

Identifiqgue um conjunto
inicial provisério de
artigos e avalie os artigos
quanto a inclusdes e
exclusbes. Os artigos
incluidos entram no

Snowballing

lista de referéncias

2 Observe para o local
da referéncia

Fim da iterac&o.

3. Observe o resumo do
artigo referenciado

4_Observe o artigo
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Para tras: Para frente:
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. Observe o contexto

da citag&o no artigo

. Observe o artigo
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procedimento
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Iterar até que nenhum
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Em cada etapa do processo do Snowballing para 4
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incluir provisoriamente um artigo para
consideragio posterior.

l

Ainclusao final de um artigo deve ser feita com base
no artigo completo, ou seja, antes que o artigo possa
ser incluido em um novo conjunto de artigos que
entra no procedimento Snowballing.

Se nenhum novo artigo
for encontrado, o
procedimento
Snowballing estara
concluido.

A

Fonte: Wohlin (2014)

Apés a definicdo do conjunto inicial, o segundo passo é as iteragdes: para frente
(forward) e para tras (backward). As iteracdes para frente se baseiam na definicdo de
novos artigos a partir dos artigos que citam o artigo examinado, enquanto as iteragdes
para tras baseiam-se nas referéncias dos artigos examinados.

Os novos artigos identificados sao avaliados de acordo com os critérios de in-
clusédo e excluséo planejados e, caso sejam incluidos, sao colocados na pilha para

uma nova iteracdo. Destaque-se que apenas artigos encontrados a partir de artigos
incluidos sao utilizados na analise.

O conjuntoinicial foi gerado com base no planejamento apresentado por Carrera-
Rivera et al. (2022). A ferramenta online Parsifal’ foi utilizada para auxiliar em parte
do procedimento do planejamento, criada para apoiar pesquisadores em revisdes sis-

tematicas no contexto de Engenharia de Software.
1

https://parsif.al/
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3.1.1  Questdes de Pesquisa

Com o tema definido e objetivos determinados no Capitulo 1 deste trabalho, as
questdes de pesquisa foram propostas, a fim de orientar a diregdo do estudo e delimitar
o problema a ser pesquisado. As questdes definidas foram:

Q1. - Quais técnicas utilizadas para a analise de usabilidade nas plataformas
de comércio eletrdnico?

A questao tem como objetivo buscar trabalhos que abordem quais técnicas sao
aplicadas em analise de usabilidade nas plataformas de comércio eletrénico, a fim
de compreender quais métodos sdo mais populares e eficazes na identificacdo de
desafios de usabilidade e que contribuem para um aprimoramento da experiéncia do
usuario. Além disso, ao estudar as diferentes abordagens, visa complementar o conhe-
cimento de boas praticas empregadas em sites de e-commerce, bem como elementos
importantes para a jornada do consumidor.

Q2. - Quais sao os possiveis desafios de usabilidade nas funcionalidades pre-
sentes nas interfaces de plataformas de comeércio eletrobnico e como impactam na ex-
periéncia do usuario?

O propdsito da questao é identificar desafios de usabilidade em funcionalidades
existentes nas interfaces dos marketplaces e explorar sua influéncia na experiéncia do
usuario. Para isso, o estudo buscara trabalhos relevantes que envolvem a analise de
usabilidade em sites de comércio eletrbnico, com o objetivo de determinar problemas
comuns enfrentados nas plataformas, bem como buscar solu¢gdes que minimizem tais
barreiras.

Com base nas questdes apresentadas, e nos trabalhos encontrados, a pesquisa
buscara aplicar esses conhecimentos ao site da Shopee ao detectar falhas existentes
e propor melhorias que impactem positivamente a facilidade de uso da plataforma.

3.1.2 Definicdo do Conjunto Inicial

Para definir o conjunto inicial de trabalhos relacionados ao tema a ser estudado
e identificar pesquisas semelhantes, foram selecionadas as bases de artigos IEEE
Xplore Digital Library, ACM Digital Library, ScienceDirect e SpringerLink, acessadas
por meio do portal de periédicos da CAPES, utilizando strings de busca, formuladas a
partir da sintaxe de palavras-chave e seus sinbnimos, conforme apresentado na Qua-
dro 1.
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Quadro 1: Palavras-chaves e seus sinbnimos usados na pesquisa.

Palavras-chave Sinénimos
E-commerce Marketplace, E-shopping
Usability Human-computer interaction, HCI
User Experience User Interaction, User Interface, UX, Ul
Interface Design Visual Design, Interface structure, User-Centered Design
Usability Evaluation Heuristic Evaluation, HE
Navigation Experience Costumer Journey, Consumer Journey

Fonte: elaboracéo propria

As strings de busca executadas foram:

» (E-commerce OR Marketplace OR E-shopping) AND (Usability OR Human-Computer
Interaction OR HCI) OR ((Interface AND (Design OR Structure)) OR Visual De-
sign OR User-Centered Design) OR (Navegation Experience) OR ((Consumer
OR Costumer) AND Journey) AND (User AND (Experience OR Interaction OR
Interface), Ul, UX)

* ((Usability OR Heuristic) Evaluation OR HE) AND (User (Experience OR Inter-
face) OR UX OR Ul) AND (E-commerce OR Marketplace OR E-shopping)

De acordo com o planejamento, a fim de garantir que os artigos obtidos esti-
vessem alinhados com o objetivo da pesquisa, foram definidos critérios de incluséo e
exclusao dos trabalhos. O resultado da pesquisa usou como base os seguintes critérios
de inclusao e exclusao:

* Os critérios de inclusao:
1. Estudos primarios e secundarios que abordem a usabilidade aplicada em
plataformas de comércio eletrénico.

2. Trabalhos que envolvem a aplicagao de avaliacdo heuristica como método
da analise de usabilidade.

3. Estudos primarios e secundarios que consideram a experiéncia do usuario
e o design no desenvolvimento de sites.

4. Artigos publicados nos ultimos 5 anos.

» Os critérios de exclusao:
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1. Estudos que foram encontrados em mais de uma base de dados seréao ex-
cluidos, mantendo apenas a versao mais recente.

Artigos duplicados em mais de uma fonte.
Artigos que abordem exclusivamente aplicativos mobile.
Artigos que néo estéo publicados nos idiomas Portugués e Inglés.

Artigos que o0 acesso completo ndo esta disponivel.

2

Estudos fora do escopo da pesquisa.

Com a coleta dos artigos, foi realizada a anélise dos estudos com base em
seus titulos e resumos, resultando em um novo conjunto de trabalhos, dos quais serdo
lidas integralmente em etapas subsequentes para serem trabalhados na pesquisa. O
conjunto foi composto por 7 artigos da SpringerLink, 8 do ScienceDirect, 6 artigos ob-
tidos na ACM Digital Library e 6 no IEEE Xplore Digital Library, totalizando 27 artigos
para o conjunto inicial, respeitando a diversidade exigida para o protocolo. Ademais,
o Google Scholar esta sendo utilizado para complementar em estudos adicionais, de-
pois de definido o conjunto inicial, para implementar as itera¢des previstas na técnica
Snowballing.

De acordo com as questdes da pesquisa, os trabalhos relacionados sdo desta-
cados em duas subsec¢des: subsecao 3.2.1, abordando estudos que utilizam diferentes
técnicas e métodos na analise de usabilidade no processo de identificar problemas e
verificar o impacto na satisfagao do usuario (Q1); e subsec¢ao 3.2.2 discutindo trabalhos
que exploram a avaliagao heuristica no contexto de sites variados (Q2).

3.2 Trabalhos Relacionados

3.2.1 Analise de Usabilidade em Plataformas de Comércio Eletronico

O trabalho de Kumar e Roy (2021) tem como objetivo relacionar a usabilidade
a confianga do cliente ao usar o website de e-commerce. Segundo os autores, a usa-
bilidade € um fator muito importante na Web por impactar na retencdo de usuarios,
pois 0s mesmos desistirdo de continuar a usa-lo quando sofrerem frustragdes, sendo
seu objetivo atender aos requisitos e satisfazer a experiéncia do usuario. Para isso, a
avaliagao de usabilidade seria uma medida de verificar a eficiéncia do site de comércio
eletrénico e de garantir o atendimento das metas exigidas pelo usuario, bem como de
resolver problemas de usabilidade ao identifica-las.

Ademais, entre a classificacdo dos métodos de avaliacdo que os autores reco-
nheceram, a inspecéo de usabilidade consiste em ser sem a participagao ativa de um
usuario — realizada ou instruida por um profissional —, sendo alguns de seus tipos
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a avaliagao heuristica, passo a passo em tempo real, questionarios, julgamentos de
especialistas e a medicéao fisioldégica. Outro tipo é o teste de usabilidade, o qual tem
participagao ativa de usuarios no processo de avaliagdo. Finalmente, o artigo conclui
que a usabilidade influencia na satisfagado dos usuarios dos sites, sendo um fator im-
portante.

Neste sentido, bt Mohd e Zaaba (2019) abordam uma revisdo de modelos de
avaliacdo de usabilidade e seguranca, relacionados a permanéncia dos usuarios na
plataforma, com o intuito de averiguar um modelo existente que abrange os aspectos
de usabilidade e de seguranga. Os autores estudaram cerca de 11 modelos aplicados
em sites de comércio eletrénico ao longo do periodo de 2000 a 2018. No entanto, a
conclusao do estudo ao avaliar os modelos foi que n&o incluiam todos os elementos
de usabilidade e os de seguranga e possuiam uma visao limitada, evidenciando a
necessidade de um modelo que abranja esses atributos.

Ja no estudo de Diaz et al. (2019), a usabilidade € um atributo de qualidade
relacionado a satisfacdo do usuario, sendo essencial o uso de técnicas e métodos
para a garantia de sucesso do projeto e atendimento das expectativas dos usuarios.
O trabalho mostra uma abordagem focada em métodos quantitativos para estabelecer
um grau de usabilidade das lojas virtuais, a fim de permitir uma analise de usabilidade
aprimorada que possibilite uma comparagdo com concorrentes e forneca uma melhor
perspectiva de suas plataformas. Por fim, conclui-se que as métricas quantitativas sao
validas, utilizadas em testes de usabilidade com métricas de software, atingindo o ob-
jetivo de contraste com sites concorrentes, além de facilitar decisbes entre escolhas
avaliadas.

Apesar de nao ter como objetivo o método qualitativo, o estudo de Diaz et al.
(2019) ainda o define como um método capaz de identificar problemas de design e
usabilidade ao avaliar a interface grafica de usuario para depois documentar os proble-
mas. Tal classificacdo de método inclui a avaliagao heuristica, pois a mesma se baseia
na analise de um sistema seguindo regras gerais ou diretrizes especificas, a fim de
identificar problemas.

3.2.2 Aplicacao da Avaliacao Heuristica em Sites Diversos

No trabalho de Huang (2020), o assunto tratado € a usabilidade em sites de
turismo, pois a mesma pode influenciar na eficiéncia de uso e aceitagao do site. Con-
forme o autor, os websites de turismo ndo possuem aspectos satisfatérios, como a
apresentagao confusa de informagdes, uso complicado e falta de seguranga e privaci-
dade, afetando a performance, o uso e a interagcdo com o sistema. Assim, quatro sites
de turismo e o método de avaliagao heuristica foram escolhidos, por se relacionar com
um conjunto de principios, com o apoio de 55 avaliadores para analisar o site.
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As heuristicas escolhidas no trabalho foram as heuristicas de Nielsen, por sua
relevancia em estudos anteriores, sendo estendidas para se adequarem a realidade do
site estudado. Depois, a definicdo de subelementos para cada heuristica foi realizada
por meio de um questionario com 55 participantes, com o intuito de obter um desfecho
mais completo.

Como resultado dessa pesquisa de Huang (2020), foram pontuados em quais
aspectos de usabilidade os sites se sobressairam, quais heuristicas eram suas fraque-
zas, além do desenvolvimento de diretrizes para sites de turismo. Finalmente, o autor
conclui solugdes para um melhor projeto de sites de turismo, por meio do reconheci-
mento de pontos fortes e um foco maior de designers nas fraquezas dos sites para
melhorar a usabilidade em elementos especificos, além das diretrizes especificarem
quais recursos serem importantes e explicar o motivo de sua relevancia.

Ja no trabalho de Fatima, Bawany e Bukhari (2020) também se emprega a ava-
liacao heuristica, baseada nas heuristicas de Nielsen, como uma maneira manual de
averiguar a usabilidade de sites bancarios, tanto nacionais quanto internacionais, no
contexto do pais do estudo. Além de utilizar como apoio um questionario com 30 usua-
rios de diferentes bancos que abrange os atributos de usabilidade, como satisfagao e
facilidade de uso.

Fatima, Bawany e Bukhari (2020) classificaram os problemas de usabilidade
de acordo com categorias de menor grau até o nivel catastréfico, um nivel maior que
o0 maior grau. Assim, os autores concluem que os sites bancarios internacionais infli-
gem as heuristicas de Nielsen sem nenhum erro de maior grau, em comparagao aos
nacionais que violam grande parte das heuristicas e possuem erros de maior grau;
no entanto, ainda sendo necessario testes de usabilidade antes da implantagdo do
site € uma melhora dos aspectos estudados, com maior énfase em desenvolvedores
nacionais.

Portanto, como mencionado em um dos estudos, devido a relevancia das heuris-
ticas de Nielsen na literatura, seu uso € aplicado na maioria das avaliacées heuristicas
devido ao fato de serem principios gerais e serem enriquecidas com subelementos e
heuristicas adicionais, a fim de complementar o estudo, obtendo uma resposta mais
abrangente e minimizando o custo de recursos.

3.3 Consideracoes Finais

Neste capitulo foram apresentados o protocolo de revisao e os trabalhos rela-
cionados com as questdes de pesquisa fundamentadas nos Objetivos deste estudo.
Primeiramente, foi abordado o protocolo de revisado bibliografica, Snowballing, o qual
foi 0o método de obtengéo e avaliagao dos artigos necessarios para o desenvolvimento
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da pesquisa e a fundamentagédo do Capitulo 2. Em seguida, foram apresentados os
trabalhos relacionados na literatura, que abordam aspectos da analise de usabilidade
em plataformas de comércio eletrénico, bem como a aplicagao da avaliacado heuristica
em sites. No capitulo seguinte, sera detalhado o desenvolvimento do projeto.
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4 ANALISE HEURISTICA

Este capitulo expde a execucdo do estudo, utilizando os conceitos e definicoes
abordados anteriormente e com base nas etapas 3, 4 e 5 estabelecidas na metodo-
logia apresentada na sec¢ao 1.3 do Capitulo 1. O capitulo tem inicio com a sec¢ao 4.1,
a qual apresenta as funcionalidades analisadas do site Shopee. Em seguida, a se-
¢ao 4.2 evidencia os resultados obtidos da analise heuristica, na subsecado 4.2.1, e da
ferramenta Google Lighthouse, subsecao 4.2.2. Por fim, a secéo 4.3 propde os apri-
moramentos da versao web da plataforma, fundamentados nos resultados obtidos nas
analises anteriores.

4.1 Identificacdo de Funcionalidades

A identificagao de funcionalidades desempenha uma etapa fundamental para
compreender os recursos disponiveis ao usuario e o fluxo de interacao realizado para a
avaliacao de usabilidade do website Shopee, pois, segundo Maguire (2023), o cenario
de uso do usuario prioriza o design e fornece um foco para avaliagdo. Neste trabalho,
a identificacao foi realizada por meio de uma analise do site-alvo, definindo um fluxo de
funcionalidades. Para isso, foi adotada uma abordagem mais direta, uma exploragéo
sistematica da interface do site, observando os elementos e recursos e permitindo
mapear as principais tarefas realizadas pelos usuarios. O objetivo foi compreender
como os usuarios interagem com a plataforma e identificar eventuais dificuldades. As
funcionalidades estdo apresentadas no Quadro 2.

Quadro 2: Funcionalidades da Shopee.

Identificador Funcionalidade
SF1 Visualizar ofertas relampago
SF2 Visualizar carrinho
SF3 Acessar principais categorias
SF4 Usar barra de pesquisa
SF5 Escolher linguagem da pagina
SF6 Acessar documentagao de ajuda
SF7 Buscar topicos de duvidas
SF8 Visualizar conteudo dos t6pico de duvidas

Continua na préxima pagina
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Identificador Funcionalidade
SF9 Enviar e-mail para atendimento
SF10 Ordenar a lista de produtos
SF11 Aplicar filtros avangados
SF12 Visualizagdo em miniatura dos produtos
SF13 Paginar a lista de produtos
SF14 Adicionar produto como favorito
SF15 Remover produto como favorito
SF16 Adicionar ao carrinho
SF17 Compartilhar pelas redes sociais
SF18 Calcular o precgo do frete
SF19 Avaliagdes dos usuarios
SF20 Comprar produto
SF21 Realizar login
SF22 Realizar cadastro
SF23 Remover produto do carrinho
SF24 Encontrar produtos similares
SF25 Adicionar/selecionar cupom
SF26 Utilizar moedas shopee
SF27 Selecionar um ou mais produtos
SF28 Selecionar opcao de envio
SF29 Selecionar método de pagamento
SF30 Alterar dados do perfil
SF31 Acompanhar pedidos

Fonte: elaboracao prépria

O ponto de partida para a definicdo do fluxo de funcionalidades foi decidido
como a pagina inicial, também conhecida como home page em inglés. Isso ocorre

devido as multiplas formas de acessar um site, como propaganda, links, pesquisa de

produtos em ferramentas de busca, entre outros. Assim, o intuito foi priorizar as fun-
cionalidades que foram analisadas e estruturar um fluxo claro e simplificado da nave-
gacao pelo site. O fluxo de funcionalidades é representado na Figura 3 por meio da

ferramenta Figma.
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Figura 3 — Fluxo de funcionalidades da Shopee.
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Fonte: elaboragao propria.

Durante a analise funcional, foram detectadas funcionalidades de carater global,
ou seja, presentes em multiplas se¢des do site, como o acesso ao carrinho, a barra de
pesquisa e 0 acesso a ajuda em caso de duvidas, mas registradas no fluxo como deri-
vadas das telas que mostraram sua primeira aparigao ou sendo o foco principal, a fim
de evitar redundancia de funcionalidades. Ademais, no fluxo, as telas das funcionalida-
des foram categorizadas em blocos, como pagina inicial, resultados de busca, produto,
carrinho e outros, permitindo uma organizagao légica e coerente dos recursos ofereci-
dos, facilitando a compreensao da experiéncia de uso da plataforma Shopee. As telas
que foram compiladas em blocos estao ilustradas no Quadro 3 com suas respectivas
funcionalidades.

Quadro 3: Telas do fluxo da Shopee.

Bloco Tela Funcionalidade
HOME Pagina inicial SF1 a SF5
Central de ajuda SF6 e SF7
ATENDIMENTO Topicos das categorias SF8
Contato por e-mail SF9

Continua na proxima pagina
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Bloco Tela Funcionalidade
RESULTADO DA BUSCA Resultados SF10 a SF13
PRODUTO Pagina do produto SF14 a SF20
Login SF21
CADASTRO/LOGIN
Cadastro SF22
CARRINHO Pagina do carrinho SF23 a SF27
FINALIZACAO Checkout SF28 e SF29
] ] Perfil SF30
AREA DO USUARIO
Minhas Compras SF31

Fonte: elaboragao propria.

4.2 Resultados

4.2.1 Analise Heuristica

A analise heuristica tem o objetivo de avaliar a usabilidade de uma amostra
de funcionalidades identificadas no site de marketplace da Shopee’, utilizando como
base os dez principios de heuristicas de Nielsen. Para enriquecer os resultados, foi
realizada uma comparacéo com funcionalidades semelhantes de sites como Amazon?
e Magazine Luiza3, por seu reconhecimento no setor e experiéncia com lojas virtuais
(Luiza, s.d.; Canaltech, s.d.).

A avaliagao da funcionalidade de “Visualizar ofertas relampago” (SF1) permite
ao usuario visualizar produtos com desconto por um periodo de tempo. No entanto,
durante a analise, notou-se uma inconsisténcia com os elementos apresentados, pois,
apesar de apresentarem uma versao de produtos em miniatura, com imagem e preco,
ao serem clicados nao sao redirecionados para a pagina do produto, mas para a lis-
tagem geral de produtos em oferta. Esse comportamento fere a heuristica de “Consis-
téncia e Padronizagcao”, uma vez que contraria o padrao estabelecido no site, no qual
o clique sobre o produto leva a sua pagina no site. Além disso, o comportamento se
torna redundante para o usuario, pois ha um botéo de redirecionamento para a pagina
de listagem préximo aos produtos exibidos.

Nos sites da Amazon e da Magazine Luiza, o comportamento € mais consis-
tente em funcionalidades semelhantes: ao clicar sobre o produto, o usuario é redireci-

Disponivel em: <https://shopee.com.br>. Acesso em: 20 maio 2025.
https://www.amazon.com.br/

3 https://www.magazineluiza.com.br/
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onado para a pagina de detalhes do produto. Esse padrao reforga a previsibilidade da
interface e nao cria confusdo com o padrao mental que o usuario adquire ao utilizar a
plataforma. Ademais, segundo Maguire (2023), o objetivo da exibigdo de descontos na
pagina inicial € aumentar vendas, de forma que o cliente atinja sua meta de maneira
eficiente e facil. A funcionalidade discutida é apresentada na Figura 4.

Figura 4 — Print da funcionalidade SF1.
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Fonte: compilagao do autor a partir do website Shopee.

A funcionalidade “Escolher linguagem da pagina” (SF5), a qual permite que o
usuario escolha entre portugués e inglés como linguagem para os elementos do site,
também apresenta violagdes as heuristicas, como a “Semelhanga entre o sistema e
o mundo real”’, a “Consisténcia e Padronizagdo” e a “Ajuda e Documentagao”. A pri-
meira violagao refere-se ao conteudo apresentado, porque ao escolher tal linguagem,
ele espera que as principais informacdes e recursos estejam disponiveis no idioma
escolhido, resultando na quebra de expectativa dos usuarios. A segunda violagao, que
pode ser identificada na Figura 5, trata-se da consisténcia das informagdes apresen-
tadas, uma vez que, se ha conteudo em determinada linguagem, o resto do conteudo
também deveria estar.

Figura 5 — Print da funcionalidade SF5 com a segunda violagao.
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Fonte: compilagao do autor a partir do website Shopee.
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E, por ultimo, a terceira violagao, exemplificada na Figura 6, relaciona-se a dis-
ponibilizacdo de suporte a apenas uma lingua, ocasionando a auséncia de ajuda para
0s usuarios que nao compreendem tal linguagem, mesmo a plataforma oferecendo a
preferéncia do idioma.

Figura 6 — Print da funcionalidade SF5 com a terceira violagao.

Seller Gentre | Start Selling | Download | Follow us on (& [ Netifications (?) Help @D English~  SignUp | Login

ﬁ Shopee Search for products, brands and shops 'w

Economize com nossas Promogdes, Cupons e Frete Gratis*

Quais as vantagens de comprar online na Shopee Brasil? Faca suas compras em casa com os melhores precos e aproveite para levar o seu produto favorito com Frete Gratis™ (*
confira todas as condicdes vigentes no link)

Economize com promocdes gue acontecem todos os dias as 00h, 6h, 10h, 12h, 14h, 16h, 18h, 20h e 22h e n3oc perca nossas Oferias Relampago, que oferecem descontos incriveis em
uma grande variedade de produtos.

Figue de clho nas nossas famosas Datas Duplas, onde a Shopee libera cupons ac longo do dial

Conheca a carteira digital ShopeePay. Com essa ferramenta, vocé consegue adicionar dinheire e pagar suas compras como saldo disponivel na carteira, receber reembolso e transferir
dinheiro para outras contas sem nenhum custo.

Baixe o aplicativo da Shopee Brasil no seu celular e receba noves Cupons de Desconto por notificacéio. Aproveite as vantagens de ser um cliente Shopeel

Trending Pages

Relégio | Bolsa Feminina | Bota | Bota Feminina | Lustre | Capacete | Prateleira | Boné | Boneca Sexual | Camera | Caixa Organizadora | Mouse Pad | Calga | Teclado | Garrafa Térmica | Perfume | Boneco Sexual |

Criado M

Chaveiro | Tapete | Kit Ervas Naturais | Livro 365 dias com Santa Terezinha do Menino Jesus | Miojo Picante | Micjo Turma da Ménica | Jujuba Gemets | Kit Halls | Vestido Ribana | Jack Daniels 750 ML

icial | Fini Laxante

Categories

WOMEN CLOTHES HOME & CONSTRUCTION PLUS SIZE CLOTHES BEAUTY MEN CLOTHES

Dresses | Tops | Skirts | Shorts | Jeans Decoration | Kitchenware | Bedding | Sport Clothes | Others | Women Clothes Makeup | Hair Care Tops | Hoodies & Sweatshirts

Pants & Leggings | Sets Furniture | Bathrooms | Dinnerware | Men Clothes Perfumes & Fragrances | Bath & Body Care  Jackets, Coats & Vests | Pants | Jeans

Fonte: compilagao do autor a partir do website Shopee.

Durante a avaliagao das funcionalidades “Acessar documentacéao de ajuda” (SF6),
“Buscar topicos de duvidas” (SF7), “Visualizar conteudo dos tépico de duvidas” (SF8)
e “Enviar e-mail para atendimento” (SF9) também foram encontradas infragdes. Todas
as funcionalidades ferem a heuristica de “Controle e liberdade do usuario” por nao ofe-
recer método de retorno para a pagina inicial da Shopee. Tal auséncia desse recurso
pode confundir o usuario durante o uso da plataforma, afetando negativamente sua
experiéncia.

Na SF7 ocorrem infragées nas heuristicas de “Prevengéo de Erro”, pois ao digi-
tar uma palavra-chave de maneira errada, nao € oferecida nenhuma forma de suporte a
corregao, conforme ilustrado na Figura 7; de “Flexibilidade e eficiéncia de uso”, porque
reduz a eficiéncia de busca ao ndo aceitar entradas minimas e métodos de sugestao.
Também ha violagdo da heuristica “Projeto estético e minimalista”, por ter um erro de
espaco tipografico, ocasionando um problema de legibilidade e estética, bem como a
apresentacao de informagao fora de contexto, como “Centro de Educacgao do Vende-
dor” quando se busca informagdes nao relacionadas, ocasionando distragao para o
usuario e uma impressao de conteudo mal organizado.
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Figura 7 — Print da funcionalidade SF7 com a violagdo de “Prevengao de Erro”.
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ﬁ Shopee Central de Ajuda Politica da Shopee
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Para saber mais sobre como vender no Shopee, visite oCentro de Educagdo do Vendedor

Fonte: compilagao do autor a partir do website Shopee.

Um exemplo de orientagéo voltada ao aplicativo no recurso de “Ajuda” da Sho-
pee é apresentado na Figura 8. A ilustragdo mostra violagdes nas heuristicas de “Visi-
bilidade do estado do sistema”, “Semelhancga entre o sistema e o mundo real”, “Con-
sisténcia e Padronizagao” e “Ajude os usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e se
recuperarem de erros”. Tais infragdes ocorrem devido a um foco de exemplos e orien-
tacdes voltadas ao aplicativo movel.

Figura 8 — Print da funcionalidade SF8 com orientagdes para aplicativo.
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Fonte: compilagao do autor a partir do website Shopee.
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Observa-se, ainda na Figura 8, divergéncia parcial do conteudo apresentado na
interface web. Especificamente, quanto a auséncia do recurso, “Artigos relacionados”,
a qual esta associada ao estado de autenticagado do usuario. Essas inconsisténcias
podem comprometer a orientacado do usuario e dificultar a resolugéo autbnoma de suas
duvidas.

Os e-commerces Amazon e Magazine Luiza n&o oferecem suporte a sugestdes
automaticas de palavras na barra de pesquisa da secéo de suporte. Contudo, ao digitar
termos incorretos, o sistema ainda fornece resultados relacionados, exibindo tépicos
com palavras semelhantes. Isso se alinha com a heuristica de “Ajude os usuarios a re-
conhecerem, diagnosticarem e se recuperarem de erros”, pois, mesmo sem prevenir
0 erro com sugestdes automaticas, os sistemas mitigam o impacto ao fornecer resul-
tados semelhantes, auxiliando o usuario. Vale destacar que tanto no aplicativo quanto
na versdo web o conteudo é consistente e apresenta o recurso "Artigos relacionados”,
o que reforga a coeréncia e a orientacdo da experiéncia do usuario entre diferentes
plataformas.

ApoOs realizar a pesquisa de um produto de forma nao autenticada, a funcio-
nalidade “Paginar a lista de produtos” (SF13) apresentou um problema. Foi possivel
acessar a primeira pagina de resultados normalmente. No entanto, a partir da segunda
pagina, o sistema demonstrou falha, ndo apresentando nenhum resultado. Esse com-
portamento infringe a heuristica de “Controle e liberdade do usuario”, pois 0 usuario
nao recebe nenhuma mensagem do porqué da limitagdo de acesso as paginas. Além
disso, também infringe a heuristica de “Visibilidade do estado do sistema”, uma vez que
nao ha mensagem do motivo do erro, levando a acreditar que seja uma falha técnica.

Nota-se que sites como a Amazon e Magazine Luiza ndo apresentam o pro-
blema. Assim, tal falha compromete a fluidez da experiéncia de busca, ocasionando
frustragdo e diminui¢cao da confianga na plataforma. A Figura 9 demonstra o erro resul-
tante discutido.

Figura 9 — Print da funcionalidade SF13.

Central do Vendedor | Vender na Shopee | Baixe 0 App | Siga-nosno @ [ Notificagdes (2 Ajuda @ Portugués-BR ~~  Cadastrar | Entre
(<]
Bsor-e ENNNNNNNNN - | -
Home / Sofd
¥ FILTROS @ Resultado da pesquisa para 'Soféd’
Por Categoria
Classificar por Mais Recente Em Destaque Preco v 2/17 < >
Sofés (42mil+)
Capas para Moveis e
Eletrodomésticos (21mil+)
Louga (10mil+) <

Roupas de Cama (8mil+)

Mais ~

Fonte: compilagdo do autor a partir do website Shopee.
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Embora, durante a analise das funcionalidades “Adicionar produto como favo-
rito” (SF14) e “Remover produto como favorito” (SF15), ndo tenham sido identificadas
violacdes as heuristicas de usabilidade, observou-se a auséncia de uma funcionalidade
visivel ou acessivel que permita ao usuario visualizar a lista de produtos favoritados no
site. Tanto a Amazon quanto a Magazine Luiza disponibilizam, de forma clara e aces-
sivel, tal funcionalidade em suas plataformas. A auséncia desse recurso na Shopee
compromete a eficiéncia da navegagao e sobrecarrega a memoria do usuario, infrin-
gindo as heuristicas, como “Flexibilidade e eficiéncia de uso” e “Reconhecimento em
vez de memorizagao”. Essa limitagdo gera frustracdo ao dificultar a visualizagao des-
ses itens marcados como favoritos, forcando o usuario a repetir buscas e depender
de sua memdria. Consequentemente, isso tem um impacto negativo na experiéncia,
como também na chance de converter a busca em uma compra.

A funcionalidade “Selecionar método de pagamento” (SF29), a qual permite que
0 usuario selecione um meio de pagamento para finalizar a compra, apresenta uma li-
mitacdo importante ao oferecer apenas uma unica opgao disponivel. Essa restricao
infringe as heuristicas “Controle e liberdade do usuario”, pois ndo permite que o usua-
rio escolha o método de pagamento que melhor se adeque as suas necessidades, e
“Flexibilidade e eficiéncia de uso”, ao nao contemplar os diferentes perfis de usuario e
os contextos de uso, limitando a personalizagdo do processo de compra. Além disso,
conforme Maguire (2023), ter métodos alternativos de pagamento é outra maneira de
aumentar a probabilidade de o visitante concluir a compra, por utilizar uma modalidade
que conhece. Tanto a Amazon quanto a Magazine Luiza disponibilizam diversos méto-
dos de pagamento em seus sites; dessa forma, eles favorecem a satisfagdo do usuario
no processo de compra € melhoram a experiéncia na plataforma. A disponibilizagao
de um método de pagamento na Shopee é demonstrada na Figura 10.

Figura 10 — Print da funcionalidade SF29 com foco nos métodos de pagamento.
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Fonte: compilagdo do autor a partir do website Shopee.
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4.2.2 Google Lighthouse

O Google Lighthouse é uma ferramenta automatizada de cédigo aberto desen-
volvida pelo Google para avaliar a qualidade das paginas web em relagao a aspectos
essenciais, como desempenho, acessibilidade, praticas recomendadas, otimizag¢ao de
motores de busca, em inglés Search Engine Optimization (SEQ)), e outros. A analise
€ realizada por meio de auditorias com métricas e critérios amplamente reconhecidos,
permitindo identificar gargalos e sugerir melhorias na experiéncia do usuario. E pode
ser implementada para avaliar a usabilidade de paginas web para versdes desktop e
mobile (Google, 2024).

Os aspectos analisados neste estudo incluem o “desempenho”, sobre o tempo
de carregamento da pagina, interatividade e velocidade geral; “acessibilidade”, a qual
verifica se a pagina € acessivel para todos os usuarios, inclusive pessoas com deficién-
cias; “praticas recomendadas”, no qual inspeciona vulnerabilidades, erros no console,
uso de HTTPS e outros aspectos técnicos; e, por fim, "SEO”, que verifica se a pagina
esta preparada para ser bem indexada em motores de busca, com o uso de tags, me-
tadados, estrutura HTML e outros.

De acordo com Google (s.d.), a classificagdo de cada um desses aspectos re-
cebe uma pontuagao de 0 a 100, atribuida com base nos resultados de auditorias
especificas realizadas durante a analise. No aspecto de desempenho, a pontuagao se
baseia em métricas, como a Primeira Exibicdo de Conteudo, o indice de Velocidade,
o Tempo Total de Bloqueio e outras, e realiza uma média ponderada, onde algumas
métricas possuem um maior peso na pontuacgao final. Em relacado a acessibilidade, a
pontuagcdo é uma média ponderada de todas as auditorias de acessibilidade, onde as
auditorias verificam se os elementos seguem, ou ndo, as boas praticas das Diretrizes
de Acessibilidade para Conteudo Web, em inglés Web Content Accessibility Guidelines
(WCAG), e a nota reflete a proporgéo das que foram bem-sucedidas.

No quesito de praticas recomendadas, a pontuagao € realizada também em
média ponderada, mas seus pesos sao iguais. Sdo avaliados aspectos técnicos e de
seguranga do site, como o uso de bibliotecas desatualizadas, de conexdes HTTPS, de
APIs modernas e permissdes de uso adequadas, com apenas as validas consideradas
para a nota. Por fim, sobre SEO, a auditoria também é realizada em média ponderada,
com pesos iguais, mas verificando fatores como o uso de meta descri¢ao, a estrutura
adequada de links e compatibilidade com dispositivos moveis, também considerando
apenas os fatores aprovados na auditoria. O Quadro 4 e Quadro 5 representam, res-
pectivamente, as pontuagdes que o Google Lighthouse determinou das paginas web
em computadores e celulares em cinco medicdes com a meédia das pontuagdes obti-
das.
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Quadro 4: Desempenho das telas da Shopee em Desktop.
Pontuacgao

Telas Desemp. Acessib. P. Recomendadas SEO
Pagina inicial 21,2 62 74 85
Central de ajuda 64,8 59 100 92
Topicos das categorias 60 77 100 100
Contato por e-mail 34,6 83 100 91
Resultados 27,8 77 74 88
Pagina do produto 25,2 71 74 92
Login 38 82 74 85
Cadastro 39,8 83 74 85
Pagina do carrinho 33,2 56 74 42
Checkout 6 83 74 42
Perfil 9,8 83 74 42
Minhas Compras 11 64 74 42

Fonte: elaboragao prépria.
Quadro 5: Desempenho das telas da Shopee em dispositivos moveis.
Pontuacao

Telas Desemp. Acessib. P. Recomendadas SEO
Pagina inicial 16,4 78 75 92
Central de ajuda 28 68 100 92
Topicos das categorias 47,6 65 96 100
Contato por e-mail 27,8 83 100 91
Resultados 24 82 96 100
Pagina do produto 22,8 72 75 92
Login 30 75 75 100
Cadastro 25,2 75 96 100
Pagina do carrinho 30,6 68 96 83
Checkout 7,8 67 75 83
Perfil 31,8 76 96 58
Minhas Compras 31,8 76 96 58

Fonte: elaboracao propria.
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Dos resultados das pontuagdes obtidas por meio do Google Lighthouse, nota-se
que o desempenho da plataforma Shopee apresenta, em sua maioria, valores abaixo
de 50, o que caracteriza uma performance “ruim” segundo o critério da ferramenta. Isso
€ devido a scripts em execugéo, imagens e o proprio layout de elementos alterando
a pagina. Além disso, a acessibilidade demonstrou necessidade de aprimoramento
com seus valores de 56 a 83, independentemente do tipo de dispositivo, em questdes
relacionadas a contrastes de cores, aria e metadados. Ja na categoria de praticas reco-
mendadas, a avaliagdo demonstrou melhores resultados, com suas pontuagdes entre
74 a 100; no entanto, foram identificadas falhas sobre erros de execugao no console
e ao uso de bibliotecas ndo recomendadas. Por fim, a pontuagao de SEO demonstrou
variagdes entre 42 a 100, evidenciando deficiéncias quanto a permissao de indexacéo,
a estrutura inadequada de elementos de ancoragem de links e a auséncia de descri-
¢Oes alternativas de imagens, fatores que comprometem a otimizagao de ferramentas
de busca.

4.3 Propostas de Melhorias

Diante dos resultados das avaliagbes das heuristicas de usabilidade e da ferra-
menta Google Lighthouse, observa-se que ha pontos de melhoria no site da Shopee.
Enquanto as violagdes das heuristicas sdo variadas, o principal problema analisado
pela ferramenta € o desempenho do carregamento das paginas das plataformas, com
0s outros apenas necessitando de aprimoramento devido as boas pontuagdes. Se-
gundo Maguire (2023), o carregamento lento da pagina pode resultar em uma ma ex-
periéncia do usuario, gerando uma impressao negativa que influencia diretamente na
decisao do visitante de abandonar o site e deve ser uma prioridade, principalmente
para se beneficiar dos motores de busca.

Ademais, o autor também aborda as outras categorias analisadas pela ferra-
menta, como a acessibilidade como um ponto de retengao de visitantes e aumento de
trafego; a pratica recomendada como um fator influente na psicologia do cliente, pois
a segurancga da plataforma é essencial para que o usuario tenha confianga durante
a navegacao e esteja disposto a finalizar a compra; e o SEO como um recurso ne-
cessario para a criagao de trafego online e o direcionamento dos clientes ao site com
base nas pesquisas de produtos. Assim, em relagao aos resultados determinados pelo
Lighthouse, é possivel otimizar e aprimorar o site.

+ Desempenho: para melhorar o desempenho, reduzir os scripts ndo utilizados e
do tempo de execugao, diminuir o impacto de cddigo de terceiros, evitar grandes
mudangas no layout, pré-carregar imagens e aumentar a vida util do cache séo
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acdes que melhoram o tempo de carregamento das paginas, validas para todas
as telas.

» Acessibilidade: € importante considerar adicionar descrigcbes nas imagens por
meio das alt-tags e titulos em elementos interativos como botdes; renomeagao
dos nomes de imagens, evitando letras e numeros aleatérios, alterar o contraste
de cores para melhorar a legibilidade e revisao das diretrizes das Diretrizes de
Acessibilidade para Conteudo Web.

» Praticas Recomendadas: uma verificagado de vulnerabilidades e correcédo das
identificadas, atualizagcio das bibliotecas utilizadas e corregcao dos erros dos con-
soles.

« SEO: aprimorar a estrutura do site, principalmente para elementos de ancoragem
de links, bem como permitir a indexacao das paginas do site em mecanismos de
busca, a fim de aprimorar a taxa de descoberta da plataforma.

A analise heuristica revelou violagdes nas funcionalidades SF1, SF5, SF6, SF7,
SF8, SF9, SF13 e SF29 sendo que cada uma apresentou inconformidades em uma ou
mais dos principios de usabilidade. Dessa forma, as recomendacgdes para o aprimora-
mento da experiéncia do usuario variam conforme a especialidade das funcionalidades.
Logo, no intuito de mitigar tais problemas, serdo apresentadas propostas de melhorias
fundamentadas nas heuristicas de Nielsen, com a intengdo de tornar mais intuitiva,
eficiente e alinhada as expectativas dos usuarios.

Para a SF1, com o objetivo de cumprir a heuristica de “Consisténcia e Padroni-
zagao”, recomenda-se permitir o direcionamento a pagina individual do item ao clicar
sobre o produto na seg¢ao de “Ofertas Relampago”, mantendo a uniformidade da nave-
gacao experimentada em outras segdes do site.

A recomendacgao da SF5 ¢ a tradugéo integral do conteudo apresentado no site
para a linguagem selecionada pelo usuario, garantindo uniformidade linguistica em
todas as sec¢des do site. A atual inconsisténcia fere varios principios, de modo que a
corregao desse problema contribuira para a melhoria da usabilidade da plataforma.

Entre as funcionalidades SF6 a SF9, adicionar um acelerador que direcione
para a pagina inicial da loja da Shopee permite uma maior flexibilidade e eficiéncia na
navegacao do usuario, bem como orientagdo ao usuario e diminui o esfor¢co mental,
atendendo a heuristica de “Flexibilidade e eficiéncia de uso”.

A funcionalidade SF7 apresentou uma necessidade de aperfeicoamento do me-
canismo de busca do suporte da Shopee. Recomenda-se a implementacéo de suges-
tdes automaticas para corregao de palavras-chave digitadas incorretamente, a seme-
Ihanga do que ocorre no mecanismo de pesquisa de produtos, bem como a aceitagao



Capitulo 4. Analise Heuristica 47

de entradas minimas. Também destaca-se a importancia da corre¢cao do espaco tipo-
grafico e de revisar a mensagem exibida quando nenhum resultado € encontrado, de
forma a torna-la mais clara e que esteja de acordo com o contexto do suporte.

A proposta de melhoria para a funcionalidade SF8 consiste na inclusao de con-
teudos orientados para a versao web da plataforma, uma vez que sua principal limita-
¢ao esta na priorizagao do suporte voltado ao aplicativo, em desfavor da pagina web.
Além disso, a implementac&o de um recurso que possibilita a alternancia entre conteu-
dos de suporte para aplicativo e web, conferindo uma vantagem para a experiéncia do
usuario, visto que isso aumentara o controle do usuario sobre a escolha das informa-
¢des mais relevantes para sua necessidade.

Em relacao a funcionalidade SF13, a recomendagao consiste em corrigir a apre-
sentacdo de produtos em paginas subsequentes apds uso do recurso de paginagao
durante a pesquisa do produto de forma nao autenticada, assegurando a continuidade
da navegacgao. Ademais, em exibir uma mensagem de erro clara e informativa em caso
de falha e em permitir a navegagéo de paginas por atalhos do teclado, respeitando as
heuristicas e aprimorando a experiéncia do usuario de forma eficiente.

Referente a funcionalidade SF29, a proposta compreende a disponibilidade de
mais meétodos de pagamento para o usuario na finalizacdo da compra, a comunicagao
dos meios de pagamento disponiveis na versdao web da plataforma, a sincronizagao
dos métodos alternativos disponibilizados tanto na versao do aplicativo quanto no site,
além de mensagens informativas no caso de algum procedimento estar indisponivel.

E também a implementagdo do recurso de listagem de produtos favoritados
no site relacionados as funcionalidades SF14 e SF15, de forma que possa ser aces-
sado de maneira eficiente e de facil identificacdo. Recomenda-se que haja um meio
de acesso no perfil do usuario, proximo as funcionalidades de acompanhar compras e
perfil, além de aceleradores em pontos de facil visualizagdo, como ao lado do carrinho
de compras, assim como na Magazine Luiza, e também no menu do perfil.
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5 CONCLUSOES

Este estudo teve o objetivo de investigar a interagdo humano-computador com
foco na usabilidade e no design do site da Shopee. Para alcangar tal propdsito, foi
adotada a analise heuristica baseada nas heuristicas de Nielsen, que serviram como
diretrizes para a inspegao sistematica realizada na plataforma. Como apoio a analise,
foi utilizada a ferramenta Google Lighthouse, fornecendo métricas complementares,
como desempenho e acessibilidade. E foram elaboradas propostas a partir dos resul-
tados obtidos com base nas heuristicas, visando promover uma experiéncia positiva,
satisfatéria e eficiente para o usuario.

Como resultado geral, a plataforma da Shopee revelou-se com falhas de usabi-
lidade, afetando diretamente a experiéncia do usuario. Diversos recursos de funciona-
lidades, como navegacéo, exibicdo de conteudo e métodos de pagamento, apresen-
taram inconsisténcias com as heuristicas de Nielsen, evidenciando a necessidade de
aprimoramento nesses quesitos.

Ademais, vale ressaltar que recomendacdes foram propostas para cada funci-
onalidade, em vista de cumprir as heuristicas violadas. Essas orientagdes vao desde
corregdes simples, como melhorias textuais e ajustes no contraste, até alteragoes de
recursos mais relevantes, como aperfeicoamento de mecanismos de busca, ampliagcao
de métodos de pagamento e insercao de orientagdes voltadas a versao web.

Como limitacdo deste estudo, destaca-se a conducdo do método de analise
heuristica por um unico avaliador. Embora o método permita a avaliagcéo individual, a
adicao de mais membros avaliadores tende a ser eficaz na identificagdo de problemas
de usabilidade, devido a diversidade de interpretacdes. Assim, a inclusao de mais ava-
liadores e a realizagdo do estudo em uma abordagem de pares ou grupos poderia ter
ampliado as inconsisténcias detectadas, enriquecendo os resultados e aumentando a
confiabilidade.

Para trabalhos futuros, pode-se realizar testes de usabilidade com usuarios re-
ais, a fim de validar as recomendacdes propostas e identificar novos problemas, vi-
sando uma compreensao melhor de suas expectativas e padrbes de navegagao. Tam-
bém pode-se fazer uma analise da versao mobile e compara-la com a versao web, com
o intuito de ter um maior entendimento da experiéncia oferecida e orientar praticas de
design responsivo e estratégias de desenvolvimento multiplataforma.

Portanto, os resultados apresentados contribuem para destacar a importancia
da usabilidade e para oferecer orientagcbes para sites de comércio eletrénico. Funda-
mentadas nas heuristicas de Nielsen e em boas praticas de design, essas orientacdes
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podem auxiliar o desenvolvimento e a manutencao de sistemas semelhantes, além de
reforcar a experiéncia do usuario como fator relevante para o sucesso de plataformas
digitais no ambiente de comércio eletrénico.
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