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Resumo:

COSCARELLA, Ana Carolina. RAPOSO, Barbosa Alberto. Analise sobre e-
commerces de beleza utilizando conceitos de Interagdo Humano Computador.
Rio de Janeiro, 2021. Numero de paginas 47p. Relatério Final de Projeto Final
Il — Departamento de Informatica. Pontificia Universidade Catodlica do Rio de

Janeiro.

O projeto tem como objetivo uma analise completa nos e-commerces de
beleza, utilizando o site Segredos de Saldao como referéncia e propor as
devidas melhorias levando em consideragcdo todas as etapas e avaliacdes
propostas pelo conceito conhecido como Interagdo Humano-Computador
como: Testes, Personas, Questionarios, Avaliacbes Heuristicas e Métodos de
Usabilidade. Apods aplicar as metodologias, foi possivel identificar diversos
problemas que realmente impactam as vendas e trafego na plataforma
relacionados ao layout, padronizagdo das telas, prevencdo de erros e
facilidade na jornada de compra. Conclui-se que o site requer mudangas para
que a experiéncia do usuario dentro da plataforma ocorra de forma acessivel,

pratica e eficiente, atraindo uma maior visibilidade ao site.

Palavras-Chave:

Avaliagdes, Interacdo Humano Computador, User Experience, E-commerce.



Abstract:

COSCARELLA, Ana Carolina. RAPOSO, Barbosa Alberto. Analysis of beauty
e-commerces using concepts of Human Computer interaction. Rio de Janeiro,
2021. Number of Pages 47p. Final Report Projeto Final Il — Departamento de

Informatica. Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

The project aims to make a complete analysis of beauty e-commerces, using
the Segredos de Saldo website as a reference and proposing the necessary
improvements considering all the steps and evaluations proposed by the
concept known as Human-Computer Interaction such as: Tests, Personas,
Questionnaires, Heuristic Assessments and Usability Methods. After applying
the methodologies, it was possible to identify several problems that really
impact sales and traffic on the platform related to layout, standardization of
screens, error prevention and ease of purchase journey. It is concluded that
the website requires changes so that the user experience within the platform is

accessible, practical, and efficient, attracting greater visibility to the website.

Keywords:

Assessments, Human Computer Interaction, User Experience, E-commerce.
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1 Introducao

O e-commerce iniciado nos anos 90, na globalizagao, criou o conceito de
compra e venda durante o periodo em que a tecnologia, os meios de comunicagéao e
a informacéao foram fazendo parte do nosso dia a dia. O meio de realizar compras
online foi mudando ao longo dos anos e se expandiu de tal forma que houvesse um
aumento na comercializagdo de produtos e servigos, sendo a internet uma das

principais responsaveis por esta evolugao.

Mas o que é e-commerce? Segundo Fagundes (2009), o comércio eletrénico &
o ramo da atividade econdémica que mais cresce no mundo. As jovens empresas
que ingressam no comercio on-line tém atraido o maior numero de investidores do

mercado de agdes, aumentando o valor de mercado de forma alucinante.

O e-commerce, é basicamente um site de vendas na internet que oferece uma
plataforma global de compra e venda de produtos. Essas plataformas, séo
impulsionadoras da mudanga de habito da sociedade ja que reforgam a praticidade
da compra de produtos sem a necessidade de sair do conforto de casa, garantem

agilidade na entrega além de consultas e pagamentos diretamente pela internet.

O comércio eletrbnico cresce cada vez mais. Estudos comprovam que o
numero de consumidores chegou a 55,15 milhées em 2017, ou seja, a tendéncia de
crescimento ja vem aumentando ao longo dos anos. Pode-se mencionar também,
que a cada ano existe uma maior aderéncia de e-commerces se instalando no
mercado, e isso provoca a expansao da concorréncia. Com isso, sites e plataformas

se adequaram mais aos conceitos de UX. [E-commerce Brasil,2021b]

Outro fator de extrema importancia para o e-commerce foi a pandemia de
COVID-19. Antes dos fechamentos das lojas fisicas devido a pandemia, o e-
commerce representava, em média, 9,2% da receita do comércio varejista brasileiro.
Com apenas quatro meses de pandemia, este numero saltou para 19.8%, em julho

de 2020. Em junho de 2021, este numero ja é 21,2%. Outro dado importante foi



verificado por um estudo da FGV: antes da pandemia, 49,7% das empresas nao
faziam nenhuma venda online antes da pandemia; em junho de 2020 esse numero

caiu para 28,4% e em junho de 2021 estava em 20,2% [E-commerce Brasil, 2021a].

Com isso, sites e plataformas vém se adequando cada vez mais aos conceitos
de UX.

O UX Design, “User Experience” em inglés, ou seja, experiéncia do usuario, é
um termo bastante utilizado atualmente. Ele faz referéncia a uma experiencia do

usuario dentro de uma plataforma.

Os 4 pilares da experiéncia do usuario sao:

. Usabilidade: o site deve ser simples de navegar

. Utilidade: o conteudo precisa ser util, além de estar a disposi¢cao do usuario

. Acessibilidade: o acesso ao material deve ser facilitado

. Funcionalidade: a pagina precisa cumprir o objetivo para o qual ela foi

pensada.

Isso significa que a experiéncia que um consumidor tem ao entrar em contato
com a plataforma, pesquisando ou comprando um produto, deve ser a melhor
possivel para satisfazer todas as necessidades do usuario, tornando a experiéncia
mais acessivel, rapida e facil. Isso engloba o layout da pagina, design,
desenvolvimento web e a navegacao do site. Investir em estratégias boas de UX no
e-commerce faz aumentar a taxa de conversao (métrica para mensurar os
resultados do negdcio, a fidelizagéo de clientes, taxa de ticket médio (valor médio de

compra), trafego e diminui¢gdo no abandono de carrinho.

O essencial, hoje em dia, nao € s6 o negdcio, mas também toda a experiéncia
do usuario por tras. Uma plataforma em que seja dificil encontrar informagdes, onde
ao realizar uma venda um cliente tenha que se submeter a varios cliques e gastar
bastante tempo encontrando um produto ou informacdo, certamente traz uma
experiéncia desagradavel. Além disso, uma plataforma com design n&o responsivo

e poluido, sem chamar a atencdo do usuario, afasta um potencial cliente.



Nao podemos mencionar sobre UX e Usabilidade sem mencionar sobre IHC.
Esse termo significa Interagdo Humano Computador, ou seja, € a forma pela qual o
usuario interage e se comunica com os sistemas. Com o avango dessa interagao
entre o homem e o computador, a necessidade de interfaces de facil utilizagdo no
nosso dia a dia vem aumentando de forma exponencial. Mais pessoas estao
dependentes dos sistemas tecnolégicos e plataformas web, com isso estdo ficando
mais exigentes na qualidade das mesmas e, portanto, é justamente no estudo da

relagdo homem versus maquina que se encontra a Interagcdo Humano-Computador.

Figura 1: Interagdo Usuario- Sistema
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Fonte: [Barbosa, 2010]

“Interacdo Humano-Computador € um campo de estudo interdisciplinar que tem
como objetivo geral entender como e porque as pessoas utilizam (ou ndo utilizam) a

tecnologia da informagao”. [Podovani, 2002].

Analises retirados da Adobe relatam que 38% dos usuarios que fazem
compras online abandonam o site porque o layout e as fotos ndo sao atraentes e
39% dos usuarios também abandonam o site porque as imagens nao carregam.
Todos esses indicadores estdo diretamente ligados ao User Experience, ja que é
por meio da experiéncia do usuario que conseguimos definir uma jornada de compra

mais eficiente e segura.



Através deste trabalho de curso o tema e-commerce sera abordado de
maneira a apontar como que o design de uma plataforma impacta diretamente na
forma de vendas de uma empresa. E importante lembrar que o site precisa estar
bem otimizado e com informagdes distribuidas de forma clara e concisa além da
navegabilidade ser intuitiva com imagens de qualidade, o que impacta diretamente

na jornada do usuario.

O projeto diz respeito a um estudo de caso no qual irei utilizar como foco o site
Segredos de Saldo da L’Oréal que deveria ser uma porta de entrada de vendas de
produtos de beleza da empresa que hoje infelizmente nao consegue cumprir sua
proposta e atingir a meta. Irei elaborar um benchmarking com todos os concorrentes
primarios e secundarios sobre e-commerce de beleza, com levantamentos e
comparagbes sobre a ética de IHC, analisando trafego, conversdo, usabilidade,

experiéncia do usuario e propondo as devidas melhorias.

O site https://www.segredosdesalao.com.br/ tem, na sua Home Page,
destaques parecidos como um blog, com dicas de cortes de cabelo, tintura,
penteados e tendéncias, sendo que esses campos ndo fazem referéncia a compra
de produtos. Na parte central da pagina existe um campo com layout ‘Compre aqui

‘que direciona para a loja do site.

Apo6s minha analise, pude perceber que isso deveria ser ao contrario, onde na
pagina principal deveriam entrar os produtos que participam da familia L’Oréal e
assim abrir espacgo para o blog, ndo sendo foco principal do site, exatamente como
algumas plataformas ja vem adquirindo como modelo. O site ja é confuso, conforme
relato no tépico de Situagao Atual porque ele referéncia tanto um blog da L’Oréal

quanto seu site de vendas. Nao fica claro o objetivo central do site.

Durante pesquisa realizada com os clientes, na parte de Metodologias ao qual
irei mencionar abaixo, foi notada a dificuldade em realizar compras na plataforma. O
método de ingresso é através de outra URL que direciona ao site de vendas ao

invés de entrar pelo préprio site ao qual o blog originalmente se refere.



Existem erros graves na plataforma Segredos de Saldo, ocasionados pela
falta de manutencéo e atualizagdo constante no site. Logo, isso impacta diretamente
a relagao entre o cliente e o site virtual, ja que faz com que os clientes deixem de
acessar o site, desistindo da compra e aumentando a taxa de abandono, justamente
pela falta de uma interface ‘User Friendly’, clara e objetiva, que prenda a atengao do
cliente e que faca a jornada de compras ser algo simples e eficiente que estimule a

venda.

Acredita-se que os resultados desse projeto poderdo contribuir para que néo
s6 a L'Oréal, mas também outras empresas, possam reavaliar seu sistema de
vendas online, melhorando-os progressivamente. Tornando-os mais amigaveis e
atendendo aos preceitos de usabilidade, orientando assim os desenvolvedores a

melhorarem o sistema, bem como realizarem testes.

Em suma, apresentarei uma proposta de melhoria sob a 6tica da Interacéo
Humano Computador com o objetivo de sugerir melhorias neste projeto que possam
incorporar melhorias a geréncia do sistema, propiciando a todos os usuarios uma

experiéncia de qualidade.

2  Situagao Atual

Apos a realizacao de analises, afirma-se que o principal concorrente do site da
L’'Oréal é o Beleza na Web. Um site responsivo, focado em vendas, com dicas de
beleza e um blog super atualizado, porém, com foco no e-commerce. Ja na L’Oréal,
esta se perdendo vendas e espago no mercado por conta da ma estruturacido da

interface do site.

O site Segredos de Saldo ndo vem recebendo os devidos acessos, por mais
que promogdes e produtos estejam sendo colocados no site, e os blogs sejam
frequentemente atualizados com publicagdes inovadoras. O trafego ndo aumenta e,

infelizmente, isso faz com que n&o haja fidelizagdo de clientes e estimulo a venda.



A partir de levantamentos, pude perceber algumas caracteristicas que se
destacam com relag&o a usabilidade do e-commerce na gestdo do negécio:
. Inconsisténcias nos elementos da interface.

. A relacao entre o cliente e o site é fraco.

. Falta clareza.

. Falta na consisténcia nos dados.

. Cores escuras.

. Nao estimula a venda.

. Posts antigos e desatualizados.

. Botbdes com links errados

. Navegacdo ndo amigavel.

. Produtos mal apresentados (sem identidade visual).
. Poluicao visual do site.

. Péssima User Experience.

. Sem espaco visivel e sem destaque dedicado a compras.

. Nao possui a leitura visual em Z.

Com relagdo aos concorrentes diretos de Segredos de Saldo como Epoca

Cosmeéticos e Beleza na Web, podemos perceber as seguintes caracteristicas:

. Cores que chamam atengéo.

. Layouts bem planejados.

. Focados em vendas.

. Alto destaque para descontos.

. Fotos e textos claros e objetivos.
. Facil fidelizacao de clientes.

. Altos acessos por dia.

. Alta eficiéncia

. Alto desempenho

. Interface Simples e Funcional.

. Baixa taxa de erros

. Alta usabilidade

. Facilidade na Jornada de Compra

. Botdes autoexplicativos e chamativos.



. User Friendly

. Consisténcia e Padrdes no layout e design da plataforma

E relevante mencionar sobre a estratégia de cores Preto e Branco utilizada no
site Segredos de Saldo, em comparagdo com seus concorrentes, no qual as cores
sdo claras e chamativas. Percebi que cada cor provoca diferentes sensacbes nas
pessoas e é fundamental saber associa-las a identidade visual do seu e-commerce.
Estudos indicam que 84,7% dos consumidores afirmam que as cores dos produtos

sdo um dos principais fatores que influenciam a compra.

Ao abrirmos uma aplicagdo web nosso olhar sempre comeca a buscar
informacgdes da esquerda para a direta. A Leitura em Z faz parte dessa andlise, ou
seja, no topo do site, a esquerda, devemos conseguir localizar a logomarca do e-
commerce e assim a plataforma tem que guiar nosso olhar para a direita onde existe
o filtro de busca e informacgdes relevantes no menu. Da diagonal até a parte inferior
esquerda conseguimos analisar mais a fundo os anuncios, banners, textos e assim

terminar seguindo com o olhar em linha reta na parte inferior da pagina.

A Hierarquia Visual é imprescindivel em qualquer plataforma, isso porque, nés
usuarios, ndo lemos todas as informacbes que ficam dispostas a nossa visao.
Apresentamos a tendéncia de escaneare escolher o que lemos primeiro e
precisamos saber como atrair os olhares ao que realmente importa, destacando o

que precisa ser destacado.

Podemos analisar também o impacto da Pandemia no consumo ao qual a
populacéo se viu inserida em 2020. O e-commerce ndo virou mais uma escolha e
sim uma necessidade, fazendo com que as lojas fossem forgadas a se adequar a
essa nova realidade. E fato afirmar, que tivemos mudangas significativas e
estruturais tanto na sociedade quanto no comportamento da populagdo. Com todos
em quarentena, os habitos de consumo aumentaram e as vendas de e-commerce

cresceram significativamente devido ao isolamento social.

Segundo estudos em Valor Investe (2020), mais pessoas tiveram chance de

trabalhar com o modelo remoto e passando todo seu tempo em casa devido a



quarentena. Logo, tivemos mais tempo para nossos cuidados pessoais — uma otima
justificativa para o crescimento de 68% no faturamento do segmento de cosméticos

entre 1° de marco e 14 de junho.

Dados divulgados pela ABComm (2020), relatam que a categoria Beleza foi a
que teve maior representatividade nas 105,6 bilhdes de transacgdes realizadas no e-
commerce durante o primeiro semestre de 2020, chegando a uma das maiores altas

no periodo (107,4%), resultando em R$ 2,11 bilhdes de faturamento.

“Houve um aumento de 46% no volume de compras online durante a
pandemia e a expectativa € que esse numero s6 aumente. Os dados também
mostram que a pandemia e o distanciamento social estimularam a incluséo digital e
financeira e a tornaram uma prioridade. Até o final do ano, a AMI estima que 50
milhdes de usuarios terdo comprado online pela primeira vez.” [E-commerce Brasil,
2020]

Podemos afirmar que a pandemia acelerou uma tendéncia de digitalizagdo do
mercado de beleza que ja vinha acontecendo no pais, 4° maior consumidor do setor
no mundo. O relatério sobre e-commerce no Brasil produzido pela agéncia
Conversion (2021), relata que os e-commerces tiveram 20,61 bilhdes de acessos do
Brasil nos ultimos 12 meses e em margo de 2021, o comércio eletrbnico cresceu e
registrou 1,66 bilhao de acessos, ou seja, um crescimento de 40% em relagdo ao

mesmo més do ano anterior.

De fato, a pandemia do Covid-19 impactou tudo e a todos, fazendo com que
diversas empresas se vissem obrigadas a serem inseridas rapidamente no mundo

do e-commerce para que nao ficassem de fora e enfrentassem prejuizo nas vendas.

3 Objetivos

Dentro deste cenario no qual é inserido o site Segredos de Salao da L’Oreal,
iremos trazer um ganho de produtividade, maior trafego e principalmente o aumento

no numero de vendas, tornando um e-commerce de referéncia no mercado com



acessos significativos e com qualidade de uso que envolve Usabilidade, Experiéncia

do Usuario, Acessibilidade, Comunicabilidade, e Qualidade de informagéo.

Trata-se de um projeto no qual, para o alcance do objetivo proposto, a
metodologia empregada sera baseada na Interagdo Humano Computador,
fornecendo explicagcbes para a relagdo de interagcio usuario-sistema e os resultados

praticos para o design da interface.

Esse projeto, portanto, se orienta no sentido de medir a qualidade da
informagcdo com as mudangas na interface e quantifica-las de modo que sirva de

base para avaliagao e melhorias.

Por meio da Interagdo Humano computador e suas caracteristicas através de
modelos, entrevistas, avaliagdes heuristicas e técnicas de usabilidade, analisarei

uma solugao para melhorar a interface do site dando um foco para o e-commerce.

Além disso, realizarei entrevistas com os usuarios, assim como pesquisas
para coletar informagdes sobre motivagdes, dores, experiéncias positivas e
negativas, duvidas, assim como Testes de Usabilidade e Avaliagcbes Heuristicas
para detectar problemas na usabilidade etc. Esses sao critérios prioritarios e

fundamentais nesse projeto. [Raposo,2018]

O objetivo do trabalho é transformar a interface Segredos de Saldo e fazer
com que ela seja mais intuitiva, dindmica e eficiente, atraindo mais clientes com
métricas de SEO (Sao todos os dados que podemos coletar sobre determinados
comportamentos dos visitantes de um site) e consequentemente aumentando as
vendas, com uma interface clara e objetiva. Trarei as devidas solugbes e melhorias
por meio desse estudo de caso com as devidas técnicas abordadas no paragrafo

acima.

4 Atividades Realizadas

Estudos preliminares:
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Desde o desenvolvimento do Projeto Final 1, realizei diversas atividades no
que diz respeito ao tema deste projeto focando no site Segredos de Saldo e nos e-
commerces de beleza. E-Commerces de beleza sempre fizeram parte da minha
vida, principalmente agora com a pandemia que os nossos habitos de consumido
foram intensificados. Possuo conhecimento prévio da plataforma e da sua interface
e por ter tido criticas construtivas a respeito dela como usuaria, decidi mencionar ela

no meu projeto.

Estudos Conceituais:
Conforme mencionado anteriormente foram utilizados neste projeto conceitos

e métodos previamente definidos em IHC, UX e Usabilidade.

Testes para aprendizado

Realizei testes de usabilidade assim como questionarios, analises,
comparagobes, levantamentos e avaliagdes heuristicas de forma a evidenciar os
problemas encontrado na plataforma comparando com seus concorrentes diretos e

com isso propor melhorias no que diz respeito ao layout e design da interface.

Método
Utilizei os métodos e conceitos de IHC no projeto no intuito de analisar mais a

fundo os e-commerces de beleza relatados e o site e loja Segredos de Salao.

No inicio do projeto em meados de novembro de 2020 realizei um Bench
Marking, com o intuito de comegar o processo de buscar por concorrentes e sites
dentro do mercado do e-commerce e com os dados obtidos, analisar praticas,
pontos positivos e negativos. Fazendo assim uma analise completa sobre: vendas,
experiéncias de usuario, design de interface etc.

Esta técnica é de extrema importincia conforme mencionado no livro
[Preece,2002] “Um bom lugar para comecar a pensar sobre como projetar produtos

interativos utilizaveis é comparar exemplos de bem e mal projetados. Através da
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identificagdo dos pontos fracos e fortes especificos de diferentes interativos

sistemas, podemos comegar a entender o que significa algo ser utilizavel ou ndo.”

Em dezembro de 2020, estudei os conceitos e metodologias impostas na
Interacdo Humano Computador relatados por autores conceituados assim como os
métodos utilizados na avaliagdo da usabilidade de uma plataforma. Realizei leituras
importantes neste meio como: [Barbosa,2010], [Preece,2002],[Nielsen,1993] e
[Dias,2003] e revisdo das minhas aulas de IHC para relembrar tépicos importantes e

como aplica-los.

No inicio de fevereiro de 2021, realizei estudos e a criacdo de Personas e de

seus objetivos, assim como seus cenarios de problema dentro da plataforma.

Planejei realizar uma pesquisa na qual iria levantar todos os problemas e as
principais dificuldades dos clientes em janeiro de 2021, porém so6 foi realizada em
margo de 2021.Criei um documento online através do Google Forms com 15
perguntas com usuarios que realizam compras pela internet e obtive mais de 65
respostas que me fez compreender as maiores dores dos consumidores hoje em dia

e receber informagdes com as sugestdes e melhorias propostas pelos usuarios.

Em junho de 2021, realizei a Avaliagdo Heuristica dentro do site Segredos de
Saldo, a qual ndo envolvem a participacdo do usuario, examinando e entendendo
quais heuristicas foram violadas, permitindo identificar os problemas e dores dos
usuarios na interagcdo com o sistema e a pensar em uma forma de contornar as

falhas dentro da plataforma.

Em outubro de 2021 criei um Plano de Teste para o Teste de Usabilidade e
enviei para os usuarios com o intuito de mostrar o site, suas limitacbes e apresentar

brevemente o site Segredos de Saléo.

Em novembro de 2021, foquei em tentar estudar mais a fundo todos os
dados coletados dentre todas as metodologias e conceitos utilizados nesse projeto
para que eu pudesse compreender e chegar em uma concluséo final sobre a minha

analise e suas devidas melhorias na plataforma.
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5 Implementagao e Avaliagao

Este trabalho propde a analise e a melhoria da usabilidade dos sites de
vendas de produtos de Beleza, focando no site Segredos de Saldao com base em
heuristicas e recomendagbes existentes na literatura. O projeto faz meng¢do a
materiais de autores especialistas na area da usabilidade, interacdo humano
computador e design de interfaces. Ele também ira conter participagdo dos usuarios
na avaliagdo do sistema por meio de questionarios disponibilizados on-line e testes

de usabilidade.

Os resultados obtidos por meio dos questionarios buscam auxiliar no
levantamento de problemas relacionados a usabilidade, e servem como base para a
correcdo e melhoria do sistema, assim como os testes. Abaixo irei relatar os
conceitos e métodos utilizados na parte da Interacdo Humano Computador e
Usabilidade.

5.1 Estudo sobre os Concorrentes-Benchmarking:

O benchmarking € uma das estratégias utilizadas para aumentar a eficiéncia
de um site. E um processo de pesquisa que permite a comparacéo entre produtos,
praticas, metodologias e processos dos concorrentes, absorvendo caracteristicas

para alcangar um nivel de superioridade e trazer melhorias para o negdcio.

Primeiro é feito a Analise de mercado para conhecer as melhores praticas da
concorréncia dentro do que precisa se melhorado e depois identificar as lacunas de
desempenho. Os 2 e-commerces de referéncia no mercado da beleza sdo: Epoca

Cosméticos e Beleza na Web.



EPOCA

COSMETICOS - PERFUMARIA

Black Friday [l  Perfumes

= Ver Tudo

BLACK
WEEK

L
Y EM TODO SITE
a3

'beleza

NAWEB

Cabelos Perfumes e Perfumaria Maquiagem

em todo site

75

CORTES COR TRATAMENTOS

GANHE &

[ nas compras acima de R$ 179

Figura 2: Site Epoca Cosméticos

&) FRETE GRATIS no APP a partir de R$ 99,00

o ol
Oi, o que procura hoje? :) Q Ve fazer seu login ;)
Dermocosméticos ~ Cabelos ~ Maquiagem  Tratamentos ~ Bem Estar ~ Marcas  Cupons  Atendimento

*imagens ilustrativas.

Fonte: Site Epoca Cosméticos

Figura 3: Site Beleza na Web

Mascara 2509
acima de RS 219 no app

3 presentes

Olal Entrar na _
Ajuda Pedidos Minha Conta ¥ Sacola ¥
Skincare  Corpo e Banho Bem-Estar e Saide Beleza | PRO Blog Loucas por Blz Marcas

+ Mascara 2509
nas compras do app
acima de R$ 219

3 presentes
nas compras
acima de R$ 179

CUPOM: ; BEAUTY

*Consulte condi¢des

Fonte: Site Beleza na Web

Figura 4: Site Segredos de Saléao

Inspirado por Cabeleireiros ¢ Saldes de Beleza de L'Oréal ‘ f

O UNICO PORTAL DE TENDENCIAS DE
BELEZA COM OLHAR PROFISSIONAL

Q

PENTEADOS E FINALIZACAO TENDENCIAS CABELO MASCULINO AREA PRO ENCONTRE SEU SALAO  LOJA PRO

b o
Fonte: Site Segredos de Salado
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Analisando suas identidades visuais e a experiéncia do usuario dentro das
plataformas percebe-se que todos os sites possuem cores claras e chamativas
focando nas vendas, com diversos banners e anuncios de promocdes atraindo
assim os olhares dos clientes na plataforma. Assim como uma interface simples,
amigavel e funcional com baixa taxa de erros, além de possuir uma consisténcia e

padrdes no layout e design do site.

Comparando com o site Segredos de Saldo podemos perceber cores
monocromaticas e escuras, sem nenhum foco nas vendas. Botdes e textos confusos
sem referéncias, opgdes que ao clicar mostram imagens em branco, posts

desatualizados e em algum deles, sem nenhum texto.

Utilizei uma ferramenta online chamada Similar Web,
https://www.similarweb.com/, para analisar os possiveis concorrentes além de
verificar seus indices de trafego dentro da plataforma. A ferramenta mostrou que
realmente os concorrentes sdo a Epoca e a Beleza na Web e com isso comparei os

dados do site e da loja de Segredos de Saldo com seus devidos concorrentes.

Os dados relataram diferengas consideraveis no que diz respeito ao trafego.
Enquanto o numero de visitas na Beleza na Web é de 7.61M de acessos por més e
da Epoca 5.5M, na Loja Segredos de Saldo o nimero de acessos e de apenas
63.4K por més e no Site Segredos de Saldao de 781K. Isso mostra que realmente
existe uma discrepancia muito grande no que diz respeito a usabilidade e jornada do
usuario, ou seja, Segredos de Salao vem perdendo seu espago dentro do mercado

da beleza.



n segredosdesalao.com.br + Compare

Figura 5: Competidores Segredos de Saldo

Competitors & Similar Sites

Beleza Extroordindrio

W belezaextraordina

g

cabelo.com.br

Iysde.
_1¢ VN ==k
o Y N s
{d’i O J"i IP-:A"—"\"

@ belezanaweb.com.br

i

X salaovirtual.org

[£] allthingshair.com

HE homemnoespelho

T N

b fiquediva.com.br

LLLLL

[

& epocacosmeticos
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Fonte: Site Similar Web

Figura 6: Analise Loja Segredos de Salao

. loja.segredosdesalao.com.br + COMPARE

Total Visits to loja.segredosdesalao.com.br © Engagement

Total Visits 63495!5
@ Avg. Visit Duration 00:00:58
& Pages per Visit 2.28
2 Bounce Rate 45.33%

:ads.a.doubleclick.net... 21 May 21 Jun'21 Jul'21

Fonte: Site Similar Web



Figura 7: Andlise Segredos de Saléo

segredosdesalao.com.br + COMPARE

Total Visits to segredosdesalao.com.br ©® Engagement
N Total Visits
@ Avg. Visit Duration
& Pages per Visit
2. Bounce Rate
Feb'21 Mar 21 Apr21 May 21 Jun'2 Jul'21
Fonte: Site Similar Web
Figura 8: Trafico Segredos de Salao X Beleza na
‘segredosdesalao.com.br Vs. ﬁbelezanaweb.com.br Oct2021 | 4 Compare
Traffic Overview o © similarweb (@) 4l Google Anaics
Total Visits © Engagement
Total Visits 603.06K
[P — o
\'\\\\ @ Avg. Visit Duration  00:00:46
I Y
& Pages per Visit 142
- 2 Bounce Rate 59.38%

Fonte: Similar Web

Figura 9: Trafico Segredos de Saldo X Epoca
'segredosdesalao.com.br Vs. aepocacosmeticos.com.br Oct2021 | 4 Compare

Traffic Overview o

Total Visits © Engagement
e
Total Visits 603.06K
—_— e ————— @ Avg. Visit Duration  00:00:46 4
& Pages per Visit 142
-— Z Bounce Rate 59.38%

Fonte: Similar Web

781.18K

A220%

00:00:42
142

58.41%
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5.2 Questionario:

Barros (2003) afirma que, através do questionario, o avaliador pode obter
informagdes importantes como dados do perfil do usuario, suas dificuldades de

interagcdo com o sistema e sugestdes.

Segundo Simone (2010), pelo questionario conseguimos coletar rapidamente
dados (principalmente quantitativos) de muitos usuarios. Além disso, € uma das
técnicas de coleta de dados mais frequentemente utilizadas. Um questionario é um
formulario impresso ou on-line com perguntas que os usuarios e demais
participantes devem responder, a fim de fornecer os dados necessarios em uma

pesquisa, analise ou avaliacéo.

Realizei um questionario online através do Google Forms e disponibilizei na

internet para os usuarios que fazem compras online conforme abaixo:

Figura 10: Perguntas Questionario

Pesquisa sobre Site de Vendas

Queremos sua opinido para analisar de que maneira a interface dos sites de vendas de produtos interferem nas
compras e nos acessos de um determinado site.
Responda a esta pesquisa rapida e conte-nos sua opinido. As respostas serdo anénimas.

Qual sua Idade?
<18 anos
18-25
26-33

34 ou mais

Vocé faz compras on-line? *
Sim

N&o



Figura 11: Perguntas Questionario

Vocé costuma comprar produtos de beleza? *

Sim

Se sim, Qual site vocé costuma comprar Produtos de Beleza?

Texto de resposta curta

Figura 12: Perguntas Questionario

O que te chama mais atencdo em um site de compras? *

Promocgodes

Fotos Chamativas

Produtos

Descrigdes dos produtos bem claras.
Videos mostrando os produtos
Cupons

Facilidade na hora da compra

18



Figura 13: Perguntas Questionario

Vocé costuma se cadastrar nos sites para receber Email Marketing?
(Promogd&es/Noticias/Novidades)

Sim

Nao

Vocé conhece o site Loja Segredos de Saldao? *
Sim
Nao

Ja ouvi falar

Se sim, ja fez alguma compra la?
Sim
N&o
Figura 14: Perguntas Questionario
Alguma vez vocé ja desistiu de comprar algo em um site? *
Sim

Nao

Se Sim, por qué?
N&o achei nada relevante
Passei muito tempo procurando um produto e desisti
Achei o site um pouco confuso
Interface mal estruturada
Cores do site muito escuras, ndo da pra ler/ver o conteudo

Outros...

19



Figura 15: Perguntas Questionario
Vocé & Blogs na Internet de Beleza/Resenhas? *
Sim
Nao

N3Zo conhego nenhum

Ja ouviu falar no Blog Segredos de Salao? *
Sim

N&o

Vocé se tornou mais consumista na pandemia? *
Sim

Nao

Figura 16: Perguntas Questionario

O que vocé gostaria que todos os sites de vendas tivessem? *

Texto de resposta longa

Vocé utilizaria um site em que integrasse tanto Blog de Beleza quanto Vendas de produtos? *

Sim

Nao

20



Figura 17: Respostas Questionario

® <18 anos
@ 18-25

® 26-33

® 34 oumais

Figura 18: Respostas Questionario

Vocé faz compras on-line?

65 respostas

® Sim
@ Nio

98,5%

Figura 19: Respostas Questionario

Se sim, Qual site vocé costuma comprar Produtos de Beleza? D
32 respostas
4
4 (12’,5%)
3
2(6,3%) 2(6,3%) 2(6,2/(6,3%) 2(6,3%)

1 (3,403, (3, 13,0 (3, (3,103, R(31%)1 (3, (3, (3, (3, R(3,1%

1(3,1% )04 (3,1/(3.1%)1 (3,/(3,12

Amazon Beleza na web, ... Garage Nzo tenho ume... Sephora/beleza... sephora
Beleza na Web,... Eundo costumo... Lojas de depart... Sephora Varios Epoca, Vena..

« »

Figura 20: Respostas Questionario
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O que te chama mais aten¢do em um site de compras?

65 respostas

Promocdes| 56 (86,2%)
Fotos Chamativas| 10 (15,4%)
33 (50,8%)

36 (55,4%)

Produtos|

Descricdes dos produtos bem...
Videos mostrando os produtos| 24 (36,9%)
Cupons! 33 (50,8%)
41 (63,1%)

Facilidade na hora da compra
60

20 40

Figura 21: Respostas Questionario

Vocé costuma se cadastrar nos sites para receber Email Marketing?
(Promocdes/Noticias/Novidades)

| 4

57 respostas

® Sim
® Nio

Figura 22: Respostas Questionario

Vocé conhece o site Loja Segredos de Salao?

® Sim

® Nio

® Ja ouvi falar
93.8% <

65 respostas

Figura 23: Respostas Questionario

Se sim, ja fez alguma compra 1a?

37 respostas

@ Sim
® Nio
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Figura 24: Respostas Questionario

Alguma vez vocé ja desistiu de comprar algo em um site?

65 respostas

@ Sim
@ Nao

Figura 25: Respostas Questionario

Se Sim, por qué?

57 respostas

@ Nio achei nada relevante

@ Falta de dinheiro kkk

@ Passei muito tempo procurando um pr...

@ Achei o site um pouco confuso
/ @ Interface mal estruturada
A @ Cores do site muito escuras, ndo da p...

® Preco alto

A 4

Figura 26: Respostas Questionario

@ Falta de confianca no produto, achar

que ndo estava fazendo um bom
negdcio ou frete muito alto.
@ Achei o mesmo produto por um preco
/= melhor ou frete mais barato

@ Preco/produto melhor em outro site.

® Bugs na hora de fechar a compra,
interface confusa e suporte ao cliente
demorado.

A 22

@ Duvida da seguranca do site, se iriar...

23



Figura 27: Respostas Questionario

Voce |é Blogs na Internet de Beleza/Resenhas?

65 respostas

® Sim
® Nio
@ Néo conheco nenhum

Figura 28: Respostas Questionario

O que vocé gostaria que todos os sites de vendas tivessem?

65 respostas

Clareza

Frete mais baratos

Precgo e descricdo dos produtos

Opcéo de agendar a entrega

Promocéo

Facilidade de compra

Promocgoées

Especificagées dos produtos e acesso a qualquer produto ou cor através da ferramenta “procurar”

Maior facilidade de compra

Figura 29: Respostas Questionario

24
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Maior facilidade de compra

Roupas, maquiagens, comida, acessorios

Boa descri¢édo dos produtos

Opcéo por pagar em débito em conta

Reviews e videos de uso, antes e depois e explicagées claras tipo o site da the ordinary
Informacdes claras e cupom de desconto

Cupons

Frete gratis

descri¢gbes bem detalhadas dos produtos

Figura 30: Respostas Questionario

Promocdes imperdiveis! <3

Campo para opinido de quem comprou

Frate grétis e pregos razoaveis

Uma plataforma mais facil de acessar e espaco para tirar duvidas com atendimento

Pontos por gasto, “cartao fidelidade” assim todos saem ganhando tanto o consumidor quanto o dono do
produto, e desconto de aniversario

Mais feedbacks do publico sobre o produto ofertado

Cupons e promocodes didrias

Figura 31: Respostas Questionario

Facilidade para comprar a linha inteira de um produto. Frete mais em conta
melhores fotos e videos mostrando o produto, entrega répida e facil

Mais promogdes, explicagdo melhor sobre os produtos

Praticidade

Descrigédo clara e entrega rapida

Sugestées de produtos semelhantes no préprio site

Mais promogdes e produtos novos

Opgéo de comparar de produtos

Review sobre o produto/Comentarios/Avaliagdo dos consumidores
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Figura 32: Respostas Questionario

Interface facil de usar.

Cupom de desconto.
Promocoes

Resenha dos produtos
Pesquisa mais simples e efetiva
Videos dos produtos.

Cashback

Diferentes opgdes de frete

Videos com descri¢do dos produtos

Fontes: Questionario Google Forms

Com os resultados obtidos podemos perceber que diversos usuarios deixam
de fazer compras online por falta de diversos fatores como por exemplo: Interface
mal estruturada, site confuso, muito tempo procurando por algo e acaba nao
achando, cores muito escuras, layout sem padronizagdo e duvida em relagdo a

segurancga do site.

Quase 93% dos usuarios ndo conhecem a loja Segredos de Saldo, mostrando
que realmente existe algo por tras disso que faz os usuarios ndo conhecerem ou
nao realizarem nenhuma compra la. Ao perguntar sobre o site de compras que os

usuarios fazem, nenhum deles mencionou a Loja Segredos de Salao.

Como sugestdo de melhoria para este tépico seria investir em Meta
Description que englobam as meta-Tags (comandos em HTML que vocé cria para
descrever o conteudo de uma pagina para os mecanismos de busca). Elas facilitam
o usuario na hora de encontrar a plataforma desejada que é essencial para a
eficiéncia das estratégias de marketing e, consequentemente, o sucesso do
negocio, pois ajuda a obter um maior destaque para a sua marca no Google ou

mesmo nas redes sociais.
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O principal objetivo dessa descri¢gdo é atrair mais usuarios a clicarem no link
da Segredos de Saldo. E o espacgo destinado para que as paginas se diferenciem
umas das outras. Ali, iremos convencer o visitante, em poucas palavras, de que o

conteudo oferecido é, de fato, relevante.

Muitos tépicos relevantes foram levantados sobre o que gostariam que todos
os sites tivessem como por exemplo Clareza, Cupons, Facilidade de Compra e

Descrigbes objetivas.

Quase 70% dos entrevistados estdo cadastrados em e-mail marketing e 30%
ndo. Um fato importante a mencionar é que, no e-mail marketing,
a usabilidade entra claramente com o objetivo de apresentar valor ao leitor, além de
destacar a importancia daquele conteudo e, consequentemente, despertar interesse
e gerar fidelizagdo e/ou conversao. Talvez, esse seja um dos problemas que o site e
loja Segredos de Salao enfrenta hoje em dia e que nao é muito discutido, no fato do

sistema n&o focar em e-mail marketing.

Com esse questionario pude obter informagdes relevantes sobre as
dificuldades de interagdo com o sistema, as sugestdes que 0s usuarios possuem e
suas devidas reclamacdes, tendo assim uma analise mais detalhada sobre a User

Experience nos sites de vendas e e-commerce no geral.

5.3 Interagao humano computador e Avalia¢ao Heuristica:

Para Alberto Raposo (2012), a avaliagao heuristica € uma analise realizada
por especialistas que advogam pelo usuario — ou seja: sabendo os anseios e
necessidades dos usuarios, e conhecendo as técnicas possiveis de IHC, avaliam se
determinado artefato computacional proporciona uma boa experiéncia para o
usuario com o objetivo de identificar problemas utilizando uma lista de heuristicas
com base empirica, resultando em um relatério com problemas potenciais e

recomendacdes de solugdes.

Segundo Rocha e Baranauskas (2000), IHC trata do design de sistemas

computacionais que auxiliem as pessoas de forma a que possam executar suas
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atividades produtivamente e com seguranga. IHC tem, portanto, papel no

desenvolvimento de todo tipo de sistema

Um dos conceitos principais em Interagdo Humano Computador é a Avaliacao
Heuristica que € uma técnica de inspegdo baseada em uma lista de regras, cujo
objetivo é analisar e avaliar os padrées do sistema e qualidade e diagnosticar os

problemas encontrados pelos usuarios durante a interacao [Nielsen, 1993].

Essa avaliagcdo nada mais é que uma inspecdo informal de técnicas de
usabilidade desenvolvidas por Jakob Nielsen guiados por um conjunto de principios
de usabilidade conhecido como heuristicas, no qual avalia se os elementos da
interface do usuario, como caixas de dialogo, menus, estrutura de navegacgao, ajuda

online etc., estdo em conformidade com os principios. [Preece,2012]

Realizarei a avaliacdo heuristica utilizando as heuristicas previamente

definidas por Nielsen:

. Visibilidade do status do sistema: E responsabilidade do sistema informar
0 que esta acontecendo em tempo real para usuario, trazendo feedbacks
instantaneos e informando qual o status da sua interacao, orientando e conduzindo
para os préximos passos.

. Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: Reconhecer objetos,
icones, textos que o usuario utiliza para se comunicar e que nos sao familiares.

. Liberdade e controle do usuario: Liberdade para que o usuario possa
decidir e tomar as acbes necessarias dentro do sistema sem interferir em outra
funcionalidade ou regra do negécio.

. Consisténcia e padronizacdao: Manter uma linguagem durante toda a
interface para nao confundir o usuario, além de seguir as convengdes da plataforma
mantendo padrdes visuais (texto, cor, desenho do elemento, som, layout, design
etc.).

. Prevencao de erros: Evitar que o usuario cometa erros dentro da plataforma.

Interface precisa estar apta a prevenir qualquer tipo de acédo descuidada do usuario.
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. Flexibilidade e Eficiéncia: A interface precisa ser util e atender tanto aos
usuarios inexperientes quanto aos experientes

. Estética e Design Minimalista: Interface que contenha apenas as
informacgdes necessarias, evitando o uso desnecessario de elementos visuais que
possam confundir o usuario.

. Reconhecimento em vez de recordagao: Facilidade em reconhecer ao invés
de lembrar de algo, sem decorar o caminho que percorreu para realizar certa agcéo
no sistema.

. Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e se recuperar de erros:
Ajudar o usuario a identificar e encontrar solugbes para os problemas e erros
encontrados durante a interacdo. Sistema precisa ser o mais intuitivo possivel e as
mensagens de erros tém que ser claras e proximas do conteudo ou agédo que
causou o erro.

. Ajuda e documentagdo: Documentagdo proxima do usuario e do elemento
ou acao que tenha necessidade de uma explicacdo mais detalhada, auxiliando-o em

todo o momento de sua interacao.

Abaixo realizei a avaliagdo heuristica no Site Segredos de Saldo e da Loja no intuito
de perceber quais foram as heuristicas violadas e entender mais a fundo as

caracteristicas da plataforma no que diz respeito a layout e design da interface:

Avaliagao Heuristica:

a. A palavra “Diagnostico” utilizada no Menu, n&o é reconhecida e compreendida
pelo usuario. Ao clicar vai direto para o WhatsApp, ou seja, a palavra nao faz jus ao
seu significado além de n&o ser usual e convencional utilizar esta linguagem em um

site de beleza.

Heuristicas Violadas: Correspondéncia entre o sistema e o mundo real

Figura 33- Menu
Tipos de cabelo Kits de Tratamento Diagnostico Outlet

Fonte: Segredos de Saldo
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b. No blog Segredos de Saldo na parte de baixo da pagina, tem a Opcéo
‘Arquivos’ que nao é algo usual, além do design ndo ser intuitivo. O usuario nao
saberia dizer o que seria ‘Arquivos’ ja que esta opgao esta junto de Termos de Uso
e Politica de Privacidade, dificil de compreender e aparece outra janela com ‘Datas’,

sem padrao algum.

Heuristicas Violadas: Correspondéncia entre o sistema e o mundo real,

Reconhecimento ao invés de recordacéo.

Figura 34- Menu final da Pagina

ARQUIVOS TERMOS DE USO POLITICA DE PRIVACIDADE FALE CONOSCO

——————————— ARQuvo

Ano Ano Ano Ano Ano Ano Ano Ano

DIAS
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Abril Janeiro  Janeiro  Janeiro  Janeiro Janeiro  Janeiro Janeiro

Maio Fevereiro Fevereiro Fevereiro Fevereiro Fevereiro Fevereir Fevereiro

Junho  Margo  Margo  Margo  Margo  Margo  Margo  Margo
Julho  Abril Abril Abril Abril Abril Abril Abril

8 23
00 24

Fonte: Segredos de Saldo

C. Na loja Segredos de Salao no topo temos dois botdes: Segredos de Saldo e
Segredos de Saldo Pro. Ao clicar em ‘Segredos de Saldo’ em preto a direita, o site
redireciona pra mesma pagina sO0 que abre uma pagina em branco, ndo tendo
sentido algum a fungéo do botao. Ele deveria redirecionar para o blog € ndo para o

site em si que esta sendo utilizado.

Heuristicas Violadas: Consisténcia e Padronizacéo, Prevencéao de Erros.

Figura 35- Menu Loja Segredos de Salao

@ Segredos de Saldo ‘9 Segredos de Saldo PRO

SEGREDOS

°F SALAO Q Digite sua busca
D

Marcas Mais vendidos Tipo de produtos Tipos de cabelo Kits de 1

X O @& https://loja.segredosdesalao.com.br
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Fonte: Segredos de Salao

d. Ao clicar na opgao ‘Tendéncia’, ‘Cabelo Masculino’ ‘Corte e Styling’ e

‘Cuidados com a Barba’ aparece informagdes em branco com um gap de espaco.

Heuristicas Violadas: Consisténcia e Padronizacdo, Flexibilidade e Eficiéncia,

Estética e Design.

Figura 36- Opg¢des no Menu

Inspirado por Cabeleir Insp
0 UNICO PORTAL DE TENDENCIAS DE s o 0 UNICO PORTAL DE TENDENCIAS DE
BELEZA COM OLHAR PROFISSIONAL BELEZA COM OLHAR PROFISSIONAL

CORTES COR TRATAMENTOS PENTEADOS EFINALIZACAO TENDENCIAS |CABELO MASCULINO AREA PRO

CORTES COR TRATAMENTOS PENTEADOS E FINALIZAGAO  TENDENCIAS CABELO MASCULINO AREZ

- - CORTE E STYLING CUIDADOS COM A BARBA ULTIMAS MATERIAS
CABELOS DAS FAMOSAS ANTES E DEPOIS ULTIMAS MATERIAS

W 6 penteados estilosos
para tirar fotos e
postar.

22
-
6 cortes de cabelo
curto da moda para

Fonte: Segredos de Salado

e. No final do sistema, podemos perceber uma contagem do niumero de paginas
para o usuario ir passando conforme vai lendo as informagbes do blog. Vai do 1 ao
9 e depois 10,20, 30...indo de 10 em 10, ou seja, ndo tem as paginas de numero
11,12, 13 e assim sucessivamente como um site normal. Ndo é eficiente e néo

segue um padrao, a acessibilidade e usabilidade é fraca.

Heuristicas Violadas: Consisténcia e Padronizagdo, Flexibilidade e Eficiéncia,

Estética e Design.

Figura 37- Numeracado das Paginas

QO )56 (7)(8)(9) sequinte)

QR

Fonte: Segredos de Saldo
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f. Informagdes desnecessarias como ‘Recomendados para vocé’ e mostra
produtos e marcas que nao dizem respeito ao site em si, desviando a atencio de

um possivel cliente.

Heuristicas Violadas: Estética e Design, Consisténcia e Padronizagéo,

Flexibilidade e Eficiéncia.

Figura 38- Recomendados para vocé

RECOMENDADOS PARA VOCE

Ll - § X
CARREGADO DE HERAN(;AS

= L ,‘w"-w-v

the bor.cem

w-ﬁBRITANICAS
EENCTUET

Fonte: Segredos de Salao

g. Nas opg¢des do Menu na Loja do site, ao clicar em ‘Mais Vendidos’ s6 aparece
3 produtos e um grande gap em branco, ao invés de listar varios produtos e chamar
a atencéo do usuario. Mostra poucas opgodes, o design n&o é chamativo e atrativo
além do que é a Unica opgao que possui figuras, nos outros botdes aparece uma

lista com nomes dos produtos, sem padrao.

Heuristicas Violadas: Estética e Design, Consisténcia e Padronizagao.
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Figura 39- Mais Vendidos Loja Segredos de Salao

Marcas Mais vendidos Tipo de produtos Tipos de cabelo
Mais vendidos
J11
-
e
Kérastase Kérastase
Shampoo Kérastase Protetor Térmico
Genesis Bain Hydra-.. Kérastase Genesis...
de RS 171,60 de R$ 239,00
por R$ 131,27 por RS 202,15
de R$ 65,63 sem juros 4x de R$ 50,78 sem juros
Marca Mais vendido: Tipo de produtos Tipos de cabelo
Tipos de cabelo
Tipo de cabelo Colegdes

nforcer

Elixir Ultime

Fonte: Segredos de Salao

Kits de Tratamento

Kits de Tratamento Diagnéstico

L )

Kérastase
Condicionador
Kérastase Genesis...

de R$ 218,40

por RS 185,64

Diagnéstico Outlet

Mesmo problema do site Segredos de Saldo e da Loja. Opgao de ‘Diagnéstico’

no menu superior e ao clicar redireciona para o Whatsapp. Funcionalidade sem

sentido dentro de uma plataforma de vendas pois o usuario ndo entende o seu

significado além do que é a unica opgao que redireciona ao WhatsApp. O usuario

teria que decorar o que esse botao faz ao invés de reconhecer, além de nao ser

usual.

Heuristicas Violadas:

Reconhecimento ao invés de recordacéo.

Tipos de cabelo

Correspondéncia entre o sistema e o mundo

real,

Figura 40- Menu

Kits de Tratamento

Diagndstico Outlet

Fonte: Segredos de Salao
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i. Botdo de ‘Help’ e ‘Ajuda’ na lateral da loja. Usuario ndo conseguiria diferenciar
qual a diferenca entre os dois botdes e suas funcionalidades, teria que decorar.
Além disso, ao clicar em ‘Help’ ele abre um chat em inglés que teoricamente ja
deveria ter algum atendente e sé quando clico em ‘Get in touch’ ele abre a opgao de
‘Live chat’, mesmo ja usando um chat. Mistura linguagens de Inglés e portugués

dentro da plataforma, confundindo o usuario.

Heuristicas Violadas: Correspondéncia entre o sistema e o mundo real,
Reconhecimento ao invés de recordagdo, Consisténcia e Padronizacgao,
Flexibilidade e Eficiéncia.

Figura 41- Chat

Segredos de saldo - Ask me a question and I'l find

the answer for you.

Segredos de saldo - Bot

H!!.Wekome to Segredos de
selao Get in touch

Ask me a question and I'll find
the answer for you.

Segredos de saldo - Bot

How do you want to get in
touch?

Live chat

J
'K Getin touch)‘

Leave a message

Fonte: Segredos de Salao

5.3.1 Analises e Sugestoes a partir da Avaliagao Heuristica

Diversos topicos foram destacados apds a avaliagdo heuristica no que diz
respeito ao design e layout da plataforma. Como sugestdo para o site, é preciso
investir em cores agradaveis no layout, que ndo gerem conflito com a cor da fonte e

proporcione uma leitura clara e objetiva.
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Além disso, € necessario uma consisténcia e flexibilidade dentro da
plataforma. Botbes e textos precisam ser claros e autoexplicativos, trazendo uma
eficiéncia e facilidade na jornada do usuario, aumentando assim a performance e
desempenho do site. E preciso conter dentro de Segredos de Saldo apenas o
necessario em relacédo a estética do site, sem mostrar ao visitante informagdes que

nao sio relevantes.

Por ultimo, é de extrema importancia investir na atualizacdo dos posts dentro
do blog assim como a padroniza¢ao nas paginas, ja que existem posts sem imagens
e opg¢des no menu com informagdes em branco. Além disso, unificar a linguagem
dentro da plataforma pois atualmente existe uma mesclagem de portugués e inglés

e palavras com duplo significado.

5.4 Técnicas de Usabilidade

Usabilidade é um conceito importante na Interagdo Humano-Computador,
sendo fundamental na qualidade das interfaces de sistemas. Ela é a qualidade que
caracteriza o uso de um sistema interativo. Ela se refere a relagdo que se
estabelece entre usuario, tarefa, interface, equipamento e demais aspectos do

ambiente no qual o usuario utiliza o sistema. [Cybis,2010]

Para Bevan (1995), a usabilidade € um termo que descreve a qualidade de

uso de uma interface, utilizada para analisar a facilidade de uso de um sistema.

Dias (2003) propde sete principios que diz respeito a usabilidade sendo que
cinco deles sdo descritos por Nielsen: facilidade de aprendizado, eficiéncia de uso,
baixa taxa de erros, facilidade de memorizacdo, consisténcia, flexibilidade e

satisfacdo subjetiva.
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Figura 42: Principios de Usabilidade

Principios de usabilidade

Facilidade de O sistema deve ser simples e de facil aprendizagem para que o usuario
aprendizado tenha a possibilidade de desenvolver suas atividades.

O sistema deve ser habil o suficiente para permitir que o usuario, tendo
Eficiéncia de uso aprendido a interagir com ele, atinja altos niveis de produtividade no
desenvolvimento de suas atividades.

Baixa taxa de erros Em um sistema com poucos indices de erros, o usuario é capaz de
realizar suas tarefas sem grandes problemas, recuperando-se dos erros,
caso acontegam.

Facilidade de Aptidao do usuario de regressar ao sistema e realizar suas tarefas mesmo
memorizagao que ndo o tenha utilizado por um determinado tempo.

Em um sistema consistente, tarefas similares requerem sequéncias de
Consisténcia acoes similares, assim como agdes iguais devem acarretar efeitos iguais.
O uso de terminologia, layout grafico, conjunto de cores e fontes
padronizado também sao medidas de consisténcia.

O sistema deve possuir interfaces adaptaveis, permitindo ao usuario
Flexibilidade customizar seu proprio mecanismo de interagdo ou sugerindo (no caso
das interfaces inteligentes) atalhos para a execugao de passos repetitivos,
quando conveniente.

Satisfagdo Refere-se as percepcdes, opinides e sentimentos do usudrio em relagdo
ao sistema. O usuario deve utilizar o sistema como uma atividade
prazerosa e de grande suporte ao seu trabalho.

Quadro 1 - Principios de Usabilidade
Fonte: Adaptado (DIAS, 2003).

Fonte: [Dias,2003]

Segundo estudos feito pela RubyGarage (2019), temos que cerca de 75% dos
internautas julgam um site pela aparéncia e que um botdo bem colocado e

combinado com um bom texto (focado em UX) tem 380 vezes mais cliques.

Usabilidade é a eficiéncia, eficacia e satisfagdo com a qual os publicos do
produto alcangam objetivos em um determinado ambiente [ISO 9241-11,1998].
Assim como relata Nielsen (1993), a usabilidade é um atributo essencial para avaliar

a facilidade de uso de uma interface.

Na web, a usabilidade é uma condicdo necessaria para a sobrevivéncia. Se
um site for dificil de utilizar, os usuarios desistem da compra. Se a pagina inicial néo
indicar claramente o que a empresa oferece e 0 que 0s usuarios podem fazer no
site, os usuarios desistem. Se os usuarios se perdem em um site, eles saem. Se as
informacdes de um site sdo dificeis de ler ou ndo respondem as principais perguntas
dos usuarios, eles saem. A primeira lei do comércio eletrbnico é que, se os usuarios
nao conseguirem encontrar o produto, também ndo poderdo compra-lo.
[Nielsen,2012]
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O teste de usabilidade permite que os usuarios, por meio da utilizacao real do
produto, identifiquem a criticidade da interface. Isso significa que eles s&o
convidados a testar a loja virtual, mediante o desenvolvimento de algumas tarefas.
As dificuldades que os usuarios encontrarem durante a realizagcao dessas tarefas
representa a criticidade da interface sobre a qual a equipe de design devera intervir

para tornar o produto mais facil de usar. [VTEX,2018].

Em outro exemplo, a interface pode revelar pistas sobre a sequéncia de
operagdes durante a execugdo de uma tarefa através de icones, nomes de
comandos e opgdes de menus bem projetados. Sistemas de comércio eletrénico
costumam guiar o usuario pelos passos necessarios até a conclusdao da compra,
sempre indicando qual o passo atual em relagdo a sequéncia de passos

necessarios. [Barbosa,2010]

O teste de usabilidade € um método usado para compreender e analisar a
jornada do usuario interagindo com alguma interface. E é a partir dele que empresas
conseguem melhorar suas plataformas e identificar as devidas dores dos usuarios.
Isso permite com que elas possam entregar solugdes completas, aumentando a

satisfacao e fidelizagdo dos clientes.

Nesta metodologia, utilizei 3 grupos de usuarios como amostragem com cada
grupo contendo uma usuaria com faixas etarias diferentes. A primeira usuaria possui
21 anos, é estudante, ama utilizar internet e ja comecgou a trabalhar, porém ainda
mora com seus pais. A segunda entrevistada possui 35 anos, ja é bem-sucedida
trabalha na mesma empresa ha mais de 6 anos e n&o tem muito tempo livre na
internet mesmo adorando cuidar do cabelo. A terceira e ultima entrevistada possui
42 anos, ja obteve sua estabilidade financeira e utiliza da internet apenas para

procurar produtos para retocar seu cabelo.

Um detalhe a mencionar das entrevistadas selecionadas para o teste de
usabilidade é que todas sdo mulheres, pelo fato de representar o publico-alvo mais

interessado no site. Criei algumas hipdteses para serem comprovadas e com isso,
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conseguirei mensurar os resultados e realizar uma conclusdo da anadlise e

implementacédo das mudangas necessarias.

1)  Tarefa 1
a. Objetivo: Avaliar se a pessoa entende sobre o que é meu site (venda de
produto de beleza)

b. URL: www.segredosdesalao.com.br

C. Cenario:
Acesse 0 site e comente o que vocé entendeu sobre o site e 0 que pode fazer

nele

A primeira entrevistada relatou que é um site desenvolvido por cabelereiros
com o objetivo de divulgar seu trabalho. Ela entraria no site apenas se estivesse
no saléo e quisesse se inspirar em algum corte ou tratamento recomendado pelo

profissional.

A segunda entrevistada disse que é um site que fala sobre cabelos e produtos
fashion, ja que a maioria dos banners e anuncios sdo de mulheres bonitas

mostrando o cabelo, relacionado a moda também.

A ultima entrevistada relatou o site como sendo uma plataforma de dicas de
como deixar seu cabelo mais bonito com duvidas e exemplos de tratamento,

com desconto em certos produtos conforme mostrado no banner.

2) Tarefa 2
d.  Objetivo: Avaliar filtros de busca

e. URL: www.segredosdesalao.com.br

f. Cenario:
Vocé ama cabelo e quer encontrar dicas para cabelos cacheados. Mostre

como vocé faria para encontrar essas informagdes no site.
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A primeira entrevistada ficou perdida dentro da plataforma. Nao sabia onde
clicar para ler mais sobre cabelos cacheados, foi na parte de ‘Penteados’ depois em

‘Tratamentos’. Nao achou a informagéo necessaria dentro da plataforma.

A segunda entrevistada clicou em ‘Tratamentos’ e depois em ‘Cortes’ e nem

cogitou utilizar a lupa de filtro do site, ficou confusa de onde estaria a informacéao.

A Ultima entrevistada clicou em ‘Penteados’ e como ndo encontrou a
informacéo foi para ‘Tendencias’ ja que viu um banner mostrando uma mulher com
cabelos com ondas e ela remeteu a dicas de cabelos cacheados, porém era

meramente uma foto.

3)Tarefa 3
Objetivo: Avaliar fluxo de compra

h. URL: www.segredosdesalao.com.br

i Cenario:
Imagine que vocé quer um shampoo Kerastase. Nessa tarefa, mostre como
vocé faria para comprar esse produto. Ndo precisa pagar de verdade, é apenas uma

simulacéao

A primeira entrevistada nao localizou no site onde clica para comprar este
determinado produto. Clicou em ‘Tratamentos’ achando que ia mostrar informagdes
de produtos, foi para ultima parte do site onde achou logomarcas da ‘Kerastase’ e
clicou achando que ia aparecer algum produto deles e acabou que foi redirecionada
para outro site. A Entrevistada nao percebeu que tinha no topo do site um box para
comprar no site da Segredos de Saldo, achou que era alguma mensagem do tipo
‘Recomendacgbes para vocé’ ou pop up e ficou com medo de clicar podendo ser

virus ou ser redirecionada para outro lugar indesejado.

A segunda entrevistada clicou no menu superior em ‘Loja Pro’ por estar
destacado com cores chamativas no Menu, achando que era o site que iria vender o

produto desejado, porém esse site € exclusivo para cabelereiros.
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A ultima entrevistada logo percebeu que a loja ndo estava no Menu principal
do site e foi procurar alternativas. Viu um banner com promoc¢ido de um produto e
clicou para ver onde o site iria redireciona-lo, mas sabia desde o inicio que a
informacéo necessaria da tarefa ndo seria concluida ali. Percebeu que tinha algo
errado pois 0 banner era apenas para um produto especifico e nao para a loja.

Ficou perdida e clicou mesmo assim.

5.4.1 Analises dos resultados do Teste de Usabilidade e Sugestdes:

Um fato a mencionar depois de analisar os resultados do teste de usabilidade
€ que a ‘Loja Pro’ realmente confunde os usuarios. Essa opgéo esta destacada no
Menu sendo até diferenciada das outras funcionalidades devido a cor rosa. As
entrevistadas ndo souberam dizer para que servia, se é realmente o site oficial da
Loja Segredos de Salédo ou para outro qualquer. No Menu teria que ter em destaque
apenas a Loja Segredos de Salao e nao ‘Loja Pro’, ja que o intuito da plataforma é

gerar mais clientes e aumentar suas vendas no seu e-commerce.

Ao analisar suas respectivas funcionalidades com o feedback das pessoas
entrevistadas, percebi que o site tem a opcédo ‘Cabelos Masculinos’ e ndo tem
‘Cabelos Femininos’. O usuario tem que navegar em varias abas para achar a
informagdo no que diz respeito a cabelos e isso mostra o quanto a plataforma nao
esta padronizada e consistente nos seus dados ja que precisamos decorar o
caminho para achar tal informagdo ao invés de simplesmente sermos capazes de

lembrar, aumentando possiveis taxas de erro dentro da plataforma.

Na ultima pagina do site estd escrito ‘Ano de 2018 L'Oreal’ e uma das
entrevistadas até perguntou se o site era fake ou se estaria fora do ar, indicando ser
uma plataforma com dados desatualizados. Isso s6 demonstra ao usuario que o site
nao transmite seguranga e que talvez nao fosse tdo confiavel nas dicas e

informacdes.

Além disso, o tempo que as entrevistadas gastaram buscando informagbes

sobre cabelos dentro da plataforma foi muito grande (mais de 1 minuto) e isso € um
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dos motivos pelos quais o nimero de acessos e vendas dentro da plataforma estao
decaindo. A acessibilidade e usabilidade dentro do sistema tem que ser a melhor
possivel para que o usuario e possivel cliente nao precisem ficar navegando dentro

da plataforma em busca de informagédo, o que gera um baixo indice de performance.

Uma das sugestdes no que diz respeito ao layout e design da interface do site
Segredos de Saldo seria alterar a paleta de cores dentro da plataforma para algo
mais claro e chamativo, e investir em Leitura em Z. E preciso padronizar todas
informacdes e postagens contidas nas opg¢bes localizadas no Menu para que
nenhuma opg¢éo tenha informagdes em branco ou antigas, aumentando assim a

consisténcia dentro do site e sua eficiéncia.

Além disso, € preciso destacar a Loja Segredos de Saldo dentro do site de
forma que o usuario ao acessar a plataforma possa ser redirecionado para a Loja e
vice-versa sem nenhum tipo de esforgo. Investindo em técnicas de User Experience
dentro da plataforma podemos trazer o foco dos usuarios para Loja, incentivando o
usuario a visitar a Loja Segredos de Saldo, aumentando o acesso e satisfagao do

cliente.

Outra sugestdo com analise pautada nos feedbacks das entrevistadas e da
minha avaliacdo heuristica seria ter um Menu com palavras que fagam sentido para
0 usuario, sem fazer com que o usuario perca tempo procurando alguma informagéao
ou tentando entender o que aquela opgéao significa, aumentando a performance do
site. Assim como criar uma opgéo de ‘Cabelos Femininos’ ja que atualmente, sé

existe a opgao de ‘Cabelos Masculinos’.

5.4.2 Levantamentos sobre a usabilidade do site:

Utilizei ferramentas online para realizar levantamentos sobre a usabilidade da

Loja Segredos de Saldo pelo https://website.grader.com/tests/. Através dele

consegui analisar os niveis de performance assim como técnicas de SEO e

seguranga.
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Segundo o livro Ergonomia e Usabilidade [Cybis,2010], “Na maioria das
tarefas, a performance dos usuarios é diminuida quando a densidade da informacéao
€ muito alta ou muito baixa. Nestes casos, a ocorréncia de erros € mais provavel.

Uma interface minimalista:

m apresenta somente os itens que estido relacionados a tarefa (o restante deve ser
removido da tela)

m ndo forga os usuarios a transportar mentalmente dados de uma tela a outra;

m ndo forca os usuarios a realizar procedimentos complicados, como a
transformacéo da unidade de medida;

m ndo coloca os usuarios diante de tarefas cognitivas complexas, como as de

especificacdo de buscas avancadas.”

Relatoérios gerados nesta plataforma constataram que o site da Loja possui
uma performance muito baixa de 30% (o indice mais alto como referéncia de
performance é 30 e o site alcangou o numero 9) e indice de seguranga em 50%.
Isso porque diversas figuras no site demoram a carregar, ou seja, a velocidade do
site € baixa e o tamanho da pagina é maior que o padrdo. A analise resultante n&o
foi boa pois foram encontrados diversos erros que impactam a experiéncia do
usuario e a do consumidor como cores do site, tamanhos de imagens errados e

textos que nédo s&o legiveis.

Figura 43: Analises Loja Segredos de Salao
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loja.segredosdesalao.com.br

PERFORMANCE
L

MOBILE
L

SECURITY

Fonte: Website Grader

Figura: 44: Analise Loja Segredos de Salao

IMAGE SIZE

Out of place.

Images can take a long time to
load. Use responsive images or
SVGs to optimize your images for
different screen sizes.

Fonte: Website Grader
Figura 45: Andlise Loja Segredos de Salao

0 paginas sem uma heading H1

75 paginas com uma <title> tag muito longa

Fonte: Website Grader
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Figura 46: Andlise Loja Segredos de Salado

What should | do next?

PERFORMANCE CURRENT RECOMMENDATION
_“{h: N your pages by removing or compress ng heavy content such as images
Page size 3.5MB <3mB ghten your pages by removing or compressing heavy content su ge
” and video.
Page requests 212 <30 Combine files to minimize the number of HTTP requests your site makes
peed up your site by lightening up your site pages, compressing images and
Page speed 21.35ec Speed up your site by lightening up your site pages, compressing images and

5.35ec video where possible.

Fonte: Website Grader

5.5 Personas:

Nesse projeto, a definigdo de personas foi de extrema importancia. A persona
no mundo do marketing seria o consumidor ideal para o negécio. Criei personagens
ficticios, mas com caracteristicas bem reais. “A definicdo do que é persona é
simples: trata-se de uma personagem ficticia que representa a figura ideal do

consumidor daquela marca.” [E-commerce Brasil,2021b]

1) Persona 1- Estudante que ama promocdes de cabelo
a. Caracteristicas:

e Jovem 17 anos e estudante.

* Passa horas na internet e nao trabalha

* Adora descolorir o cabelo e experimentar produtos diferentes.

b. Objetivos: Encontrar promogdes no que diz respeito a cabelo

Analise:

Site Segredos de Saldo nao possui foco nas vendas

Dificil de achar promogdes e descontos na loja.

. Nao é eficiente para ela
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2) Persona 2- Advogada que trabalha bastante.
a. Caracteristicas:
* Mulher, 32 anos e Advogada.
* Trabalha na mesma empresa ha 8 anos e possui um alto cargo.

* Possui cabelo liso e adora produtos Premium

b. Objetivos: Procura produtos para retocar sua raiz e ndo gosta de perder tempo

em websites, ja que trabalha mais de 8hrs por dia.

Analise:
* Perdeu muito tempo para achar o site da loja dentro de Segredos de Salao+
e Demora muito para achar um produto e realizar a compra.

* Nao é eficiente para ela e ndo atende seus requisitos.

3) Persona 3- Estagiaria recém-graduada.
a. Caracteristicas:
* Mulher, 23 anos e estagiaria
e Trabalha apenas 4hrs por dia e mora com seus pais

* E morena, possui cabelo cacheado e adora ver dicas de beleza.

b. Objetivos: Procura produtos para finalizar seus cachos e websites que a

ajude a entender mais sobre seu cabelo e os melhores produtos para ele.

Analise:
* Site ndo possui dicas e posts sobre morenas e principalmente sobre cabelos
crespos/cacheados
* Na&o encontrou nada no blog e no site de vendas. Posts sdo apenas de
loiras, mulheres brancas...

* Ela ndo é representada.

Pela criagdo de algumas personas pude perceber que nenhuma delas foi
representada na plataforma. A definicdo de personas € uma condigéo obrigatéria no

que diz respeito a otimizacao de investimentos em usabilidade.
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Consegui revelar quais sado as dores dos clientes, ou seja, as suas
necessidades, como por exemplo: Gastar muito tempo para achar uma informacéao
dentro do site, ndo encontrar promogdes de facil acesso assim como a jornada de
compra demorada. Uma das melhorias seria trazer mais eficiéncia para o site, com
botbes autoexplicativos, anuncios e textos claros e informativos assim como

atualizar os posts dentro da plataforma aumentando a fidelizagdo dos clientes.

6 Consideracoes Finais:

Ao analisar os resultados apresentados, por meio da avaliagdo heuristica e
das pesquisas de opinido dos usuarios, foi possivel identificar melhorias e organiza-
las de forma que pudessem ser resolvidas de maneira viavel, atentando-se as reais
necessidades dos clientes e usuarios do site Segredos de Saldo e os sites de
vendas em geral. Pude compreender o que de fato impacta as vendas e que esta
atrelado diretamente ao IHC e UX das plataformas. A avaliagio heuristica facilitou o

levantamento de solugdes para os problemas identificados no sistema estudado.

Além disso, usando os conhecimentos adquiridos por meio das disciplinas de
Interacdo Humano-Computador ministradas durante o curso, comprovou-se que as

heuristicas quando implementadas de forma correta, sao eficientes.

Portanto, conclui-se que o site Segredos de Salao é um site importante, que
possui servigos cruciais para quem dela se utiliza, mas que ao mesmo tempo requer
mudancgas para se adequar a necessidade de seus clientes. As alteracbes devem
ocorrer com o intuito de oferecer um site com mais interatividade, mais praticidade,

mais funcionalidades e maior seguranga para 0s usuarios.

Acredita-se que a usabilidade pode definir o sucesso de uma aplicagdo, de
modo que tais melhorias no site Segredos de Saldo e sites de vendas no geral

sejam capazes de atrair uma maior visibilidade ao site.
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A pesquisa foi feita através da aplicacdo de questionarios aos associados,
com o objetivo de coletar as informagdes necessarias para a analise correta da

ferramenta.

Trabalhos futuros:

Estudos futuros sobre usabilidade de sites de vendas podem ser aprofundados,

propiciando novas investigagdes de interesse social e cientifico.
Desenvolvimento de uma estrutura de site responsivo, isto €, adaptar o layout para

que seja “amigavel’” em qualquer resolugcdo para que o usuario possa acessar 0

conteudo independente do meio que ele utiliza, como smartphones ou tablets.
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