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Usabilidade: A importancia do usuario no comércio
eletronico.

No decorrer deste capitulo serd apresentada a usabilidade na Internet,
através de uma pesquisa na literatura corrente e nos textos de grandes
pesquisadores deste tema, no mundo e no Brasil. Serd apresentado um histérico
geral sobre usabilidade e em seguida serd focada a usabilidade no comércio
eletrdnico, ja4 que o objeto estudado, sitio da Sack’s Perfumaria, esta inserido

dentro desta categoria de sitios.

2.1.0 que é usabilidade? O foco na Interacao Humano-Computador
(IHC)

Usabilidade é parte dos objetivos e da metodologia ergondmica de
adequacgdes das interfaces tecnoldgicas as caracteristicas e capacidades humanas
fisicas, cognitivas e emocionais (MORAES, 2002).

Podemos dizer de uma forma mais simples que a usabilidade é a
preocupacdo que os desenvolvedores devem ter com o bem estar dos usudrios ao
desempenharem quaisquer tarefas no produto desenvolvido.

Segundo Nielsen (2000), h4d duas abordagens fundamentais ao Design de
sitios: o ideal artistico de expressar-se e o ideal da engenharia de resolver um
problema para o cliente.

O grande desafio dos desenvolvedores € unir estes dois ideais da maneira
mais inteligente possivel, fazendo com que seu projeto tenha como objetivo
facilitar os usudrios a desempenhar tarefas uteis através de um layout interessante
que agregue valor, tornando-se um diferencial em relagdo ao servico do
concorrente.

A interagdo humano-computador € o estudo que tem como objetivo uma
mudanga conceitual do projeto centrado no sistema para o projeto centrado no

usuario.
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O conceito do didlogo relaciona-se diretamente com a usabilidade de

interfaces, isto é, a capacidade do sitio em propiciar ao usudrio um alcance de suas

metas na interacao com o sistema (SCAPIN,1997).

Stanton & Baber (1996) resumiram uma década de trabalhos representada

por Shackel (1981), Eason (1984) e Booth (1989) para sugerir os fatores abaixo,

que delimitam o conceito de usabilidade e definem o seu escopo:

Facil aprendizagem - o sistema deve permitir que os usudrios
alcancem niveis de desempenho aceitivel dentro de um tempo
especificado;

Efetividade - um desempenho aceitivel deve ser alcancado por uma
proporcao definida da populagdo usudria, em relacdo a um limite de
variagdo de tarefas e em um limite de variacdo de ambientes;
Atitude - um desempenho aceitdvel deve ser atingido considerando
custos humanos aceitdveis, em termos de fadiga, stress, frustracdo,
desconforto e satisfagdo;

Flexibilidade - o produto deve ser capaz de lidar com um limite de
variagdo de tarefas além daquelas inicialmente especificadas;

A utilidade percebida do produto - Eason (1984) observou que “o
maior indicador da usabilidade de um produto é se ele é usado”.
Booth (1989) destaca que pode ser possivel projetar um produto
considerando os critérios de aprendizagem, efetividade, atitude e
flexibilidade, mas que simplesmente néo seja usado;

Adequar-se a tarefa - além dos atributos considerados acima, um
produto usdvel deve apresentar uma adequagdo aceitdvel entre as
funcdes oferecidas pelo sistema e as necessidades e requisitos dos
usuarios;

Caracteristicas da tarefa - a freqiiéncia com que uma tarefa pode
ser desempenhada e o grau no qual a tarefa pode ser modificada, em
termos da variabilidade dos requisitos de informacao;
Caracteristicas dos usudrios - um outro aspecto que deve ser
incluido numa defini¢do de usabilidade refere-se ao conhecimento,

habilidade e motivacdo da populacdo usudria do sistema.

De acordo com Rubin (1994), os trés principios basicos do Design centrado

no usudrio seriam os seguintes:
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- O foco deve estar sempre no usuario e na sua tarefa - Isto
significa mais do que identificar e categorizar usudrios. O processo
implica em contato direto entre usudrios e a equipe de
desenvolvedores durante todo o periodo de vida do produto. O
objetivo € coletar informagdes sobre clientes de modo sistemético e
estruturado.

- A utilizacao do produto deve ser mensurada empiricamente - A
&nfase deve estar direcionada a coleta de dados comportamentais
sobre facilidade de aprendizado e uso, com usudrios reais do
produto.

- O produto deve ser desenhado, modificado e testado
repetidamente - O verdadeiro processo determina a possibilidade de
repensar o conceito do projeto através de testes de modelos

conceituais. Ndo mudancas apenas cosméticas, mas alteracoes

profundas na prépria formulagao do produto.

2.2.A usabilidade através do tempo

No Brasil, nas décadas de 70 e 80, os profissionais da drea de computagio
controlavam tudo o que se relacionava com a tecnologia da informacdo. Faziam
programas sobre pagamentos, controle de estoque, e rodavam grandes programas
em grandes computadores (mainframes).

Quando os microcomputadores comecaram a se espalhar por todas as
organizagdes, estes mesmos profissionais tentaram manter o seu poder, mas logo
chegaram os programas que permitiam realizar vdrias tarefas que antes eram
restritas aos programadores. Restaram, para continuar a manter seu poder criar os
bancos de dados, os sistemas de multimidia, os hipertextos, as paginas da Internet
e as intranets. Até este momento o usudrio era alguém com quem se conversava
para saber o que o programa deveria conter (MORAES, 2002).

A Internet foi criada em 1989, trazendo a linguagem HTML (Hyper Text
Markup Language) inventada por Tim Berners Lee, no Laboratério do CERN, na
Suica. Em 1993 surgiu o primeiro navegador multimidia: o Mosaic.

Segundo Moraes (2002) foi na década de 90 que estes programadores

tiveram a idéia de convidar Designers para cuidarem da aparéncia das telas de
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seus programas — ilustragdes, icones, uso de cores e tipos (j4 que agora os
monitores o permitiam). Ocorreram entdo verdadeiros desastres — todas as cores,
todos os tipos e icones que ninguém entendia. Os Designers aceitaram o papel de
produzir telas menos trigicas, mas nido sabiam nada a respeito de navegacao,
Ergonomia ou usabilidade. Alguns chegavam a afirmar que a Internet era infinita,
que se devia dar ao usudrio a possibilidade de se perder e de descobrir novos
caminhos e possibilidades — desorientados buscariam se localizar: onde estdo, de
onde vieram e como chegar ao local onde se encontra a informacdo que
inicialmente determinara sua busca.

Em 2001 houveram estudos com relagdo ao tempo perdido em sitios na
Internet e o resultado constatou que se o usudrio ndo achava a informacéo
desejada mudava de sitio ou buscava outra pagina. O resultado disso era um
prejuizo nas vendas que gerava desemprego e fechamento de empresas.

A partir de entdo, muitas novidades t€m surgido na Internet em um ritmo
frenético. Em poucos anos, o ndmero de servidores na Internet cresceu
exponencialmente, chegando a casa do milhao.

Reafirmou-se que nem sempre o que agradava a estética de Designer era
bom para a navegacdo do usudrio real — nedfitos, experientes, jovens, idosos,
trabalhadores ou profissionais de nivel universitirio. As pessoas desejavam
comprar coisas, utilizar servicos bancarios em casa, sem perder tempo tentando e
sofrendo frustracdes frente a uma massa de paginas que mais pareciam arvores de
natal e que desconsideravam completamente o modelo mental dos usudrios de
busca de informagdo. Pesquisas sobre avaliagdo de usabilidade, arquitetura da
informagdo, navegacdo, ajudas informatizadas, elucidacdo de conhecimentos, no
ambito da Ergonomia, mostram que ha muito para ser feito (ZILSE, 2003).

Alguns desenvolvedores especializam-se em usabilidade de interfaces e
ergonomizagdo da interacdo humano-computador pensando na facilidade de
navegar e de encontrar informac¢des dos usudrios. Com isto, ndo precisam se
preocupar tanto em aprender um programa ou software, € passam a se preocupar
com a conceituacdo e boa execugdo dos projetos focados sempre nos usudrios.

A Ergonomia tem por finalidade adaptar o trabalho ao homem, ou seja,
estudar como o homem interage e desempenha as suas atividades em diferentes
ambientes de trabalho, no intuito de aprimorar esse relacionamento (MORAES,

2001).


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0510332/CA


PUC-RiIo - Certificacéo Digital N° 0510332/CA

Usabilidade: A importancia do usuério no comeércio eletronico. 25

A Internet tornou-se rapidamente um poderoso meio de divulgacdo de
informag@o. Uma informagdo publicada na grande rede pode ser acessada em
poucos minutos por pessoas em qualquer parte do mundo, em diferentes
plataformas e o trabalho do desenvolvedor é fazer com que o usudrio consiga
encontrar e fazer o uso devido da informacao por ele pesquisada.

E importante ressaltar a importincia do papel dos ergonomistas no
desenvolvimento de interfaces. A Ergonomia tem sido a disciplina por mais tempo
associada ao estudo da Interagdo Humano-Computador (IHC) - desde a década de
60. Embora exista um entendimento geral de que o campo de IHC ¢
multidisciplinar, nota-se que a Ergonomia estd diretamente associada a todos os
momentos da pesquisa e do projeto de interfaces: hardware e software, modelos,
tarefas, Design e impactos organizacionais. A abordagem ergondmica possibilita

os métodos adequados para melhorar o didlogo entre homens e computadores e

para facilitar uma intera¢do amigdvel com as maquinas (MORAES, 2001).

2.3.A importancia da usabilidade para a Internet

A usabilidade assumiu uma importincia muito maior na economia da
Internet e segundo Nielsen (2000), a equacio € simples:

- No projeto de produto, os clientes pagam primeiro e experimentam a

usabilidade depois.

- Na Internet, os usudrios experimentam primeiro a usabilidade e

compram depois.

Fica bem claro por que a usabilidade € mais importante para o
desenvolvedor de produtos quando utilizada para a Internet. Na Internet a
concorréncia ndo se limita somente as outras empresas do seu setor. A empresa
disputa, com milhdes de outros sitios, o tempo e a atencdo do usudrio. Tais
usudarios obtém suas expectativas com relacdo a usabilidade dos melhores entre
esses sitios, comparando diretamente com o de sua empresa.

Com isso, a usabilidade vem se tornando um requisito bdsico para a
sobrevivéncia de grandes empresas no mercado da Internet.

De acordo com Schneiderman (1998), muitas institui¢des, pequenas ou
grandes, mantém um laboratério de usabilidade, assim como um time de

profissionais de fatores humanos a ele ligados, como fonte de conhecimento e de
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competéncia em Design e técnicas de pesquisa de usabilidade de interfaces. Cada
projeto deve ter o seu proprio arquiteto da informagdo, que desenvolve os recursos
apropriados, gerencia outros profissionais, prepara orcamentos € cronogramas, €
coordena o trabalho dos especialistas em fatores humanos internos, ou externos -
no caso de mais experiéncia, mais referéncias na literatura ou mais testes com

usudrios, caso sejam necessarios.

2.4.Usabilidade no século XX

Conforme Nielsen (1999), praticamente ndo houve mudangas nos
fundamentos e métodos da usabilidade até o ano de 1999. Contudo existem
algumas informagdes que ndo podem ser deixadas de lado:

- Usuario especializado X novato. Nos anos 80 o desenvolvimento
de interfaces visava um usudrio especializado que tivesse acesso aos
caros e raros sistemas de computagdo. Naquele momento a Internet
focava os usudrios novatos, desprovidos de conhecimentos do
sistema e da interface. "Com os sitios ndo ha treinamento, uma vez
atingido o sitio, ele estd na sua frente. Se este ndo é efetivo, em
alguns segundos pode perder o usudrio!”.

- Custo computadores X treinamento. O custo dos computadores
era muito maior do que o do treinamento relacionado. Os esforcos
estavam centrados na mdaquina. Hoje o custo dos computadores é
mais baixo e mais estdvel do que o do treinamento. Os esforcos
estdo mais concentrados nas pessoas € nas interfaces humano-
mdquina. Hoje, grandes companhias de computadores, de software
ou de sitios, t&ém grupos de usabilidade. A Internet teve um grande
papel na defini¢do do campo da usabilidade.

- O “custo” da usabilidade na Internet. A Internet representa uma
continua decisdo de compra. Com o software vocé primeiro compra,
a companhia fica com seu dinheiro, e vocé pode experimentar
problemas depois. "Com a Internet, o sitio tem que se provar ao
usudrio ou o usudrio o abandonard antes que a compra seja feita”.
"A diferenca do software, o custo de uma usabilidade pobre na

Internet, € evidenciado imediatamente".
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Falaremos sobre temas relacionados, e que devem ser pensados em

conjunto, com a usabilidade nos sitios na Internet.

2.4.1.A percepcao do mercado em relacao ao beneficio da
usabilidade

O mercado estd comecando a perceber que ndo adianta ter milhdes de
dodlares gastos em tecnologia se o usudrio ndo pode aproveitd-la. Neste cendrio, a
usabilidade entra para que se pense nas pessoas que estdo do outro lado do
monitor acessando os sitios.

A preocupagdo com o usudrio é uma realidade na internet. Desde o ano de
2005, grandes portais como Globo.com, UOL, Terra e MSN contratam Designers
que trabalham focados em arquitetura da informacdo, usabilidade e interface
gréfica.

A Globo.com, por exemplo, exige dos seus novos Designers contratados,
conhecimentos de navegagdo, arquitetura da informac@o e usabilidade, e ndo mais
dominio de programas, como Dreamweaver, Flash e Photoshop, como costumava
acontecer.

Fazem testes de usabilidade no decorrer dos projetos e com isso ja
perceberam a importancia em fidelizar seus usudrios.

Com o uso de testes de usabilidade € possivel avaliar partes criticas do
produto e testd-las com usudrios antes de ter o produto acabado, possibilitando
alteracdes ao longo de todo o processo (MORAES, 2002).

O mecanismo de busca mais bem sucedido da Internet, o Google, foi
desenvolvido em grande parte segundo conceitos de usabilidade de Jakob Nielsen.
E este € o quinto sitio mais usado do mundo e o sétimo no Brasil
(NIELSEN/NETRATINGS, 2003).

A usabilidade, segundo a International Standards Organisation (ISO), pode
ser definida como a eficicia, eficiéncia e satisfacio com que determinados
usudrios conseguem atingir objetivos especificos em circunstincias particulares
(ISO DIS 9241-11, 1994).

- Eficacia - grau de precisdo e de abrangéncia obtidos pelo usudrio na

intera¢do com o sistema, visando atingir seus objetivos;
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Eficiéncia - proporcdo de recursos (tempo, mentais, fisicos,
operacionais, ambientais, hardware e software) empregados para
que o usudrio chegue a seus objetivos (eficdcia). A eficiéncia se
refere a quantidade de esforco necessdrio para se chegar a um
determinado objetivo. Nao € suficiente permitir que o usudrio atinja
o objetivo e realize a tarefa, mas que o faga com o menor esforco
possivel;

Satisfacio - grau de conforto e de reagdo favoravel do operador no
que se refere ao uso do sistema, sendo este, talvez, o aspecto da
usabilidade mais dificil de medir e quantificar, devido aos seus

fatores subjetivos.

2.4.2.Entendendo o modelo mental dos usuarios

Moraes (2000) destaca que, em particular, o termo algumas vezes refere-se

ao modelo que o usudrio tem do sistema, outras ao modelo que o projetista tem do

sistema, e outras ainda, ao modelo que o projetista ou o sistema tem do usudrio.

Alguns autores preferem usar o termo modelo mental como o modelo que o

usuario tem do sistema.

Para Sutcliffe (1995), modelos mentais podem tanto ser fisicos como

conceituais.

Modelos fisicos descrevem o relacionamento de objetos no mundo
real em termos de distribuicdo espacial de eventos em um periodo.
Podem ser visualizados, especialmente se o problema envolve
raciocinio espacial.

Modelos conceituais existem em diferentes manifestagdes. Sao
expressdes lingiifsticas superficiais e em uma linguagem interna
que, embora baseada na lingliistica, representa uma abstragéo futura.
Modelos conceituais sdo uma espécie de linguagem mental interna
que representa valores reais sobre objetos e suas relagdes. A forma
dos modelos mentais difere entre pessoas e depende de estilos

cognitivos pessoais.

Modelo mental é a expectativa que um usudrio tem com relacdo ao

2

comportamento do computador ao realizar uma tarefa. E o nosso modelo
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conceitual particular da maneira como um objeto funciona, eventos acontecem ou
pessoas se comportam que resulta da nossa tendéncia de dar explicacdes para as
coisas. Esses modelos sdo essenciais para nos ajudar a entender nossas
experiéncias, prever reagdes de nossas agdes e manipular ocorréncias inesperadas.
Nos baseamos nossos modelos no conhecimento que temos, real ou imagindrio,
ingénuo ou sofisticado (NORMAN, 1990).

Para Cybis (1998), os modelos mentais sio armazenados e restituidos
através de um conjunto de fendmenos que tem a capacidade de recuperar a
informacgd@o apds certo tempo, quando a fonte desta informagdo ndo estd mais
presente. Se considerarmos que 0s usudrios sempre chegam a um sitio com algum
tipo de experiéncia anterior projetada, fica dificil estabelecer qual forma estard
mais proxima do conhecimento que este usudrio tem.

A verdade é que ndo temos espaco suficiente para armazenar todos os
procedimentos, informagdes, imagens, etc. Entdo, o cérebro humano armazena
fragmentos da informagdo em forma de nds. Esses nds sdo interligados por
associacdo formando uma grande teia. Quanto mais conhecimento aprofundado
adquirirmos sobre um assunto, mais nds e liga¢des teremos entre cada nd, fazendo
com que o resgate da informagao seja muito mais fécil e preciso.

Para Zilse (2003), isso também estd associado ao tipo de conhecimento
armazenado. Existem basicamente dois:

- Conhecimento Declarativo, que inclui conhecimento exato de

regras e detalhes de coisas;

- Conhecimento Procedural, que é aquele dificil de ensinar ou

detalhar; é mais facil mostrar.

A maioria do conhecimento armazenado no nosso cérebro é o conhecimento
procedural, que nos permite fazer qualquer coisa e ir lembrando aos poucos.
Deixamos a informacdo armazenada no ambiente respectivo a essa informacao.
Quando precisamos dela, o cérebro nos retorna as informacdes necessdrias para
encontrarmos a informacao requisitada.

Para os desenvolvedores é importante saber que o fato de termos um sitio
muito complexo ou uma tarefa dentro do sitio muito detalhada, que pressupde um
conhecimento aprofundado, indica que somente os usudrios experientes ou bem

treinados terdo capacidade de usé-lo.
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Nielsen (2003) achou uma solugdo interessante para os desenvolvedores de
sitios, denominada curva de aprendizado. O usudrio vai aprendendo e conforme
vai ficando mais experiente, vai utilizando atalhos evitando os caminhos mais
longos. Uma navegacdo organizada e de facil utilizacdo é um fator de suma
importancia para ajudar o usudrio a absorver o contetido do sitio através dos
caminhos mais curtos, podendo voltar ao ponto inicial no momento que este
desejar.

De acordo com Nielsen (2000), a Internet nos tem forcado a focalizar
intensamente o usudrio novato. Basicamente, todos os usudrios da Internet sdo
novatos o tempo todo: ninguém utiliza um sitio o tempo suficiente para se tornar
experiente naquele sitio. Até mesmo quando alguns usudrios retornam ao sitio o
suficiente para se tornarem experientes € necessario que o sistema se dirija aos
novatos: ninguém vai entrar em sitio algum a menos que fique absolutamente

6bvio como utilizé-lo, em poucos segundos.

2.5.A usabilidade no comércio eletronico

Dados sobre o comportamento do consumidor na compra pela Internet sdo
necessarios, para ajudar empresas a definir suas estratégias para projetos de sitio,
publicidade on-line, segmentacio de mercado, inventirio e distribuicio de
produtos. Percebendo tais atitudes, empresas podem compreender de forma mais
clara os fatores que de fato influenciam os consumidores a comprar pela Internet,
permitindo desse modo projetar estratégias mais apropriadas para a promog¢do do
comércio eletrénico (KOUFARIS & HAMPTON-SOSA, 2002).

De acordo com um estudo publicado, o setor de comércio eletronico poderia
ter vendido bilhdes se tivesse investido na melhoria da navegagdo e na usabilidade
de seus sitios (CREATIVE GOOD, 2000).

O comércio realizado através da Internet mudou os pardmetros do comércio
tradicional em vérios aspectos, principalmente no que diz respeito & interagdo
entre compradores e vendedores. Durante todas as transagdes, o usudrio estd
apenas a um clique de distancia de sair, ao contrario das lojas fisicas, ndo ha
nenhum vendedor presente e nenhuma pressio social em permanecer. E ficil

encontrar lojas similares e comparar precos (NIELSEN, 2000).
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Se o e-consumidor ndo consegue encontrar o produto, ele ndo podera
compré-lo (NIELSEN, 2002).

No sistema atual de comércio eletrdnico o usudrio € obrigado a realizar as
seguintes tarefas:

- Comprar o produto por um prego fixo, sem a possibilidade de

pechinchar;

- Verificar o preco em vdrios locais para poder escolher a melhor

opc¢ao;

- Comprar sem ajuda quando ndo souber qual o produto que precisa;

- Cadastrar-se em todas as lojas que fizer uma compra.

Atualmente, um dos maiores desafios das empresas de comércio eletrdnico €
construir uma forte relacdo com seus clientes. Para atingir este objetivo, entre os
principais fatores, estd o desenvolvimento de sitios simples de usar. No entanto,
de acordo com vérias pesquisas realizadas no dmbito do comércio eletronico, a
compra de um produto pela Internet ainda ndo € uma operacdo simples e fécil para
a maioria dos usudrios, apresentando diversos problemas de interacdo entre
compradores e vendedores (MIRANDA, 2005).

A questdo da usabilidade se torna ainda mais importante uma vez que, na
economia da Internet, o sitio torna-se a principal interface da empresa com o
cliente. Mais ainda, para as empresas de comércio eletrdnico, por exemplo,
podemos dizer que o sitio é a propria empresa. A interface da empresa com o
usudrio se transforma no material de marketing, a vitrine, o interior da loja, a
equipe de vendas e o suporte pos-venda, tudo em um sé pacote. Em muitos casos,
o sitio torna-se até mesmo o produto em si (NIELSEN, 2000).

No momento em que clientes iniciam a navegacdo em um sitio, a facilidade
e a eficiéncia com as quais eles alcancam a informacdo desejada podem afetar
quanto se sentem no controle do sitio. Toda caracteristica que leva os visitantes a
se familiarizarem com o sistema ou que os guia durante o processo da compra
pode também facilitar a interacdo humano-computador. Especificamente,
confirmagdes das agdes, processo de feedback e mensagens construtivas de erro
auxiliam os visitantes a se sentirem no controle do sistema. Geralmente, a
facilidade de uso é percebida como um sinal de que a empresa compreende, se

importa e respeita seus clientes (EGGER, 2001).
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A infeliz realidade € que as empresas estdo perdendo quantidades
inacreditdveis de dinheiro na Internet. As empresas gastam milhdes de ddlares
atraindo consumidores a seus sitios, mas, uma vez la, os visitantes os consideram
extremamente dificeis de usar. Os clientes que ndo encontrarem os produtos no
sitio ndo comprardo nada. Em conseqiiéncia disso, companhias perdem
oportunidades de vendas, de relacionamento com o cliente, de uma propaganda
boca-a-boca positiva, além de surpreendentes quantidades de impostos perdidos.
Os clientes se sentem intimidados pelos sitios que ndo os tratam bem e que ndo os
consideram.

Percebe-se que ha uma diferenca improdutiva entre o que a Internet oferece
aos seus clientes e o que eles realmente esperam. Os clientes querem
simplicidade, mas a Internet oferece complexidade. Os clientes querem o servigo,
mas a Internet oferece tecnologia. Os clientes querem atingir seus objetivos, mas a
Internet oferece caracteristicas fascinantes. Em cada um dos casos, a Internet nio
oferece a experié€ncia que o cliente deseja.

Hurst & Gellady (1999) alertam sobre a importancia da experiéncia do
cliente/consumidor. Os clientes de um restaurante, por exemplo, estdo sempre no
controle: o restaurante ¢ um ambiente familiar sem possibilidade de nenhuma
surpresa impropria.

A Internet, por outro lado, pode parecer um ambiente intimidador e estranho
a muitos clientes:

- Cada pagina € uma selva de links, botdes, formuldrios e graficos

piscando;

- O texto € apresentado, muitas vezes, sem sentido e com jargdo
desconcertante; as mensagens de erro podem aparecer a qualquer
hora.

Certamente este ¢ um ambiente no qual o usudrio dificilmente se sentiria

confortdvel em fornecer seu nimero de cartdo do crédito.

Nielsen (2001) publicou um relatério de 389 pdginas contendo 207
recomendacdes direcionadas a experiéncia do usudrio no comércio eletronico,
baseadas em seus estudos da usabilidade. Apds rever diversos sitios de comércio
eletrdnico de médio porte, descobriu que, em média, eles atendem somente 37%
dos 207 recomendagdes de usabilidade. No entanto, de acordo com o autor, os

melhores sitios de venda sdo, justamente, aqueles que estdo seguindo as
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recomendacdes da usabilidade. Navegando em 10 grandes sitios de comércio
eletrdnico, o autor constatou uma média de adequag@o aos principios de 53% das
207 recomendacdes, isto €, 110 recomendacgdes foram seguidas e 97 violadas.

Estd terminando a fase em que o internauta aceitava ser cobaia de
experiéncias das empresas na Internet. Erros antes desculpdveis ja4 ndo sdo mais
aceitos, o internauta exige profissionalismo das empresas da Internet. Uma pagina
que demora minutos para carregar, por mais bonita que seja ndo funcionard junto
ao grande publico que quer acesso instantineo a informagdo. O chamado
“carrinho de compra” enguicar no meio do caminho € intolerdvel. Falta de
transparéncia na politica da empresa (ndo citar custos de fretes e prazos de
entrega) pode ser fatal.

Por todos os motivos descritos acima, a dissertagdo serd focada no segmento
de comércio eletronico. Por se tratar de um segmento carente de investimento em

usabilidade, ou seja, onde a cada dia vemos mais e mais sitios entrando na Internet

sem ter a menor preocupagdo com a forma pela qual o usudrio vai chegar até eles.

2.6.Conclusodes parciais do capitulo

Sitios de comércio eletrnico apresentam um grande potencial para
melhorar a usabilidade e, assim, aumentar as vendas. No entanto, o que as
pesquisas demonstram € que a maioria dos desenvolvedores ndo estd preocupada
em desenvolver sitios que atendam as necessidades dos usudrios, levando a
empresa a perder cerca de metade de seu potencial de vendas pelo fato de os
usudrios ndo conseguirem utilizar eficientemente o sitio.

Dados os recursos necessarios para langar uma loja de varejo na Internet ou
para mudar um projeto de um sitio existente, ¢ importante alocar recursos para o
desenvolvimento do produto, visando as caracteristicas de interface que realmente
melhorem as transagdes e as vendas da loja na Internet.

Os sitios de comércio eletronico que conseguirem tornar a experiéncia de
compra mais confidvel, com recursos que tornem a interface mais facil de
aprender e mais facil de usar, certamente conseguirdo converter um maior nimero

de visitantes em compradores.
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