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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo analisar a interagdo dos usuarios no sitio do e-
commerce Maquiagem Etc através de técnicas da avaliagcdo empirica de
usabilidade. O comércio eletronico que antes podia ser considerado perigoso pelos
consumidores e com um publico adepto muito pequeno, nos dias de hoje ja se
tornou comum. O comércio de cosméticos no ambito virtual esta em segundo lugar
em volume de vendas no Brasil. A loja virtual Maquiagem Etc foi criada ha quatro
anos, neste contexto promissor. Foram realizados pesquisa de campo e Teste de
Usabilidade, utilizados como instrumentos para obtencdo de dados questionarios,
testes da interface realista do sistema Maquiagem Etc. A avaliagdo de usabilidade foi
realizada no escritério da Maquiagem Etc, em Vitéria da Conquista. Estes
procedimentos permitiram verificar a facilidade de uso da interface do sitio de
comércio eletrbnico. Trata-se de uma pesquisa com metodologia descritiva e
exploratoria, onde foi identificado quais os pontos positivos da loja virtual
Maquiagem Etc, e principalmente quais os problemas e as dificuldades encontradas
pelos usuarios, como por exemplo, a dificuldade de encontrar produtos no site que
foi apresentada por 40% dos participantes do teste, pequenos problemas no
cadastro foi encontrado por 20% dos participantes e 20% apresentaram poucas
dificuldades para finalizagdo da compra. Foram propostas sugestées de melhorias
na interface do e-commerce para cada uma dessas situagdes. Conclui-se que a
facilidade de utilizacdo da interface do site € fundamental para que o cliente finalize
sua compra no site e que volte a fazer novas compras, isso confirma a importancia
da usabilidade.

Palavras chave: comércio eletrbnico, e-commerce, maquiagem, teste de
usabilidade, loja virtual, cosméticos, interface.



ABSTRACT

This study has objective to analyze the interaction of users at the e-commerce
Maquiagem Etc through techniques of empirical usability evaluation. Electronic
commerce that previously could be considered dangerous by consumers and has
very small public, today has become common. The cosmetics trade in virtual scope is
second in sales volume in Brazil. The virtual store Maquiagem Etc was created four
years ago, in this promising context. Field research were conducted and Usability
Testing, used as instruments for obtaining data questionnaires, of realist Maquiagem
Etc system interface test. The usability evaluation was performed in the Maquiagem
Etc office in Vitdria da Conquista. These procedures allowed to verify the ease of use
of the e-commerce site interface. This is a survey of descriptive and exploratory
methodology, where it was identified that the positive points of the virtual store
Maquiagem Etc, and especially what problems and difficulties encountered by users,
such as the difficulty of finding products on the site that was by 40% of test
participants, small problems in the register was found by 20% of respondents and
20% had few difficulties to checkout. Were proposed suggestions for improvements
in the e-commerce interface for each of these situations. It is concluded that the ease
of use of the site interface is essential for the client to checkout the site and come
back to make new purchases, this confirms the importance of usability.

Key words: e-commerce, usability testing, web store, cosmetics, interface.
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1 INTRODUGAO

O comércio eletrdnico surgiu pouco tempo apds a criagao da internet e desde
entdo vem ganhando mais espago em todo o mundo. No Brasil o numero de lojas
virtuais & gigantesco, e englobam desde vendedores individuais até grandes

empresas.

Dentre as areas que atuam no comércio virtual, a venda de cosméticos e
perfumaria, no momento presente, ocupa segundo lugar em maior numero de

vendas, perdendo somente para a categoria de Moda e Acessorios.

O objetivo deste trabalho € identificar os possiveis problemas na interface da
loja virtual Maquiagem Etc, para isso sera necessario identificar o perfil dos clientes
através de pesquisa de campo, identificar como se estabelece a interacédo entre o
usuario e o sistema, de acordo com a avaliagdo empirica com utilizadores. Desta
forma pretendeu-se ter informacdes de o qudo facil é usar o sistema, quais os
problemas de usabilidade. Neste contexto, essa pesquisa busca encontrar pontos de
diferenciacao para a loja virtual Maquiagem Etc conseguir destaque e ampliar sua
quantidade de clientes.

O Teste de Usabilidade foi aplicado com cinco participantes que residem na
cidade de Vitoria da Conquista, sendo realizada no escritério da Maquiagem Etc, na
referida cidade. Foi analisado o desempenho da utilizagdo da interface da pagina
Maquiagem Etc para obter informag¢des que possam ajudar a melhorar a experiéncia
de compra do usuario, conduzindo a novas ideias para aperfeicoar o site.

Trata-se de um estudo de natureza quantitativa e qualitativa, analitico com
corte transversal para a selegcéo dos voluntarios. O trabalho de campo, em sintese, é
fruto de um momento relacional e pratico: as inquietagcbes que nos levam ao
desenvolvimento de uma pesquisa nascem no universo do cotidiano (MINAYO,
2002).

Segundo Gil (1999), os estudos quantitativos tem a finalidade de investigar as
caracteristicas de fenbmenos ou fatos através da coleta de dados com utilizacéo de
técnicas como formularios, questionarios, etc. empregam procedimento de
amostragem.

Os estudos transversais sao utilizados para descrever as caracteristicas
pessoais de individuos de uma populagdo de acordo com fatores causais suspeitos
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a que estao ou estiveram expostos em determinado momento. (VIEIRAS ; HOSSNE,
2011)

Quanto aos objetivos a pesquisa se classifica como descritiva e exploratéria,
pois o pesquisador estuda os fendbmenos do mundo fisico, mas ndo os manipula e
proporciona uma nova visdo do problema (GIL, 1999).

Este trabalho foi organizado em quatro partes: 1) Surgimento do comércio
eletrénico, 2) Breve histérico do comércio de cosméticos, 3) Criacao da loja virtual

Maquiagem Etc, e por fim 4) Interface e Usabilidade.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O comércio eletronico vem sendo cada vez mais utilizado ndo somente por
grandes empresas, como também microempresas e até mesmo por usuarios

comuns.

A industria de Higiene Pessoal, Perfumaria e Cosméticos movimenta mais de
US$43 bilhdes em 2013 no mercado brasileiro, e o aumento do consumo de
cosméticos é evidente e se deve ao fato da independéncia financeira das mulheres,
além do crescimento da preocupagao de homens e mulheres pela saude, bem estar
e autoestima, de acordo com a ABIHPEC. O comércio de cosméticos na internet tem

grande destaque no cenario mundial.

Sao diversas areas de atuagao e a competitividade é grande, o e-commerce
para se destacar precisa ter caracteristicas basicas que s&do imprescindiveis ao
cliente como: facilidade de navegagdo, seguranga, variedade de produtos, entre

muitos outros que serao discutidos.

2.1 Surgimento do Comércio Eletronico

Na década de 1970 foi criada a primeira tecnologia que possibilitou o
surgimento do comércio eletronico: o Eletronic Data Interchange (EDI), que
permitiam parceiros comerciais transferirem dados, listas de pedidos, faturas, entre
outras transacbes. O EDI substituia a correspondéncia tradicional e o fax pela
transferéncia digital de dados. Segundo Novaes (2004), o EDI foi adotado a principio
nos Estados Unidos, na década de 1980, pelos setores de varejo e de transportes.
Mais tarde, expandiu-se para os setores automotivo, farmacéutico e
supermercadista, entre outros.

De acordo com Nakamura (2011), a primeira ideia de comercio virtual foi
criada por Michael Aldrich, inventor inglés. Certa vez em um passeio com sua
esposa ele havia se queixado sobre ter que ir ao supermercado fazer compras. Com
isso ele teve a ideia de associar a televisdo ao servico de compras de
supermercado. Em 1979 ele conectou uma televisio a um computador de

processamento de transacdes com uma linha telefénica. Esta forma de compras a
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distancia ele nomeou de "televendas".

Em 1982, na Francga foi langado o Minitel, um precursor da Internet, conforme
citado em artigo da BBC News (2012). Era um servigo on-line que utilizava uma
maquina terminal chamada Videotex que era acessado através de linhas telefonicas.
O Minitel era livre para quem tinha linha telefénica e conectava milhdes de usuarios
nesta rede de computadores.

O Minitel oferecia diversos servigos como: bancos, pregos de acgdes, previsao
do tempo, reserva de viagens, resultados de exames, entre outros. Os franceses ja
podiam fazer compras online. O sistema Minitel teve seu auge em 1991, porém trés
anos depois com o sucesso da Internet comecgou a cair. Em 1999 chegou a ter 9
milhdées de terminais e cerca de 25 milhdes de usuarios, no entanto em 2011 a
France Telecom anunciou o seu fim.

Em 1998 foi publicada a proposta "WorldWideWeb™ por Tim Berners Lee. A
partir de 1991 Lee desenvolveu a URL (Uniform Resource Locator?), HTML
(HyperText Markup Language®) e HTTP (HyperText Transfer Protocol*) (DIAS, 2000).

Conforme Gibbs (2006), em 1991 a National Science Foundation > (NSF)
diminuiu restricdes sobre uso comercial na Internet, e a partir disto as compras
virtuais teve um crescimento notavel. Em setembro de 1995 a NSF comecou a
cobrar taxas por registro de dominio. Ja haviam 120 mil dominios registrados, e
dentro de trés anos o numero cresceu para mais de 2 milhdes.

Em 1994 a Internet comecgou a se popularizar, de acordo Monteiro (2001), no
entanto levaram cerca de quatro anos para serem desenvolvidos os protocolos de
seguranca e DSL (Digital Subscriber Line®) que permitiam acesso rapido e conexao
persistente com a Internet. Devido a preocupagdo com a segurangca em 1994 teve

inicio o desenvolvimento do Secure Socket Layers (SSL), um protocolo de

! World Wide Web - é um sistema em hipermidia, que é a reunido de varias midias interligadas por
sistemas eletrbnicos de comunicagao e executadas na Internet, onde é possivel acessar qualquer site
Eara consulta na Internet

Uniform Resource Locator - enderego de um recurso disponivel em uma rede
3 HyperText Markup Language - € uma linguagem de marcagao utilizada para produgdo de paginas
na web
4 HyperText Transfer Protocol - "Protocolo de Transferéncia de Hipertexto". E um protocolo de
comunicagao entre sistemas de informacdo que permite a transferéncia de dados entre redes de
computadores, principalmente na World Wide Web
® National Science Foundation - Fundacdo Nacional da Ciéncia, é uma agéncia governamental dos
Estados Unidos independente que promove a pesquisa e educacao fundamental em todos os campos
da ciéncia e engenharia.
° Digital Subscriber Line - tecnologias que fornecem um meio de transmissdo digital de dados,
aproveitando a propria rede de telefonia que chega na maioria das residéncias
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seguranga com certificado de criprografia pela Netscape, onde era fornecido um
meio seguro de transmissdo de dados através da Internet. Assim era possivel
identificar se o site era confiavel ou ndo. Hoje em dia o protocolo de criptografia SSL
€ parte essencial de seguranca web.

No ano 2000 diversas empresas dos EUA e Europa Ocidental ja
apresentavam seus servigos na Internet. O termo comércio eletrbnico comecou a ser
utilizado para designar o processo de aquisicdo de bens e servigos através da
Internet utilizando conexdes seguras e servicos de pagamento eletrénico
(ALBERTIN, 2000).

Conforme Seoane (2005) “o comércio eletrénico e o e-commerce é qualquer
tipo de operagcao comercial em que a transagao se realiza por intermédio de algum
sistema de comunicacao eletrénico, nao se requer "contato fisico" entre comprador e
vendedor”.

No Brasil a Internet teve inicio em 1991, e em 1994 a EMBRATEL lancou o
acesso on-line. A liberacdo para comercializagao na Internet s6 comegou em 1995
(MENDES, 2012).

O comércio eletrénico brasileiro € um dos maiores da América Latina,
segundo o site e-bit, faturou R$ 16,06 bilhdes no primeiro semestre de 2014,
superando o mesmo periodo em 2013 (quando registrou R$ 12,74 bilhdes), e com
crescimento nominal de 26% no setor.

Este tipo de comércio vem sendo cada vez mais utilizado nado somente por
grandes empresas, como também microempresas e até mesmo por usuarios
comuns. Grandes lojas que so existiam fisicamente passaram a conquistar espago
também no ambiente virtual, e ndo foi diferente com lojas que comercializam

produtos de beleza.

2.2 Breve histérico do comércio de cosméticos

E importante citar a origem do comércio de cosméticos para compreender sua
importancia no comercio virtual. Em grande parte da histéria os cosméticos
estiveram presentes, para alterar, corrigir e melhorar a aparéncia fisica de quem o

utiliza.

“‘Desde os primérdios da civilizagdo, o homem sempre quis modificar sua
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aparéncia de uma forma ou de outra. O ser humano vive em constante
busca pela beleza e perfeicdo, comprovamos isso, desde as primitivas
pinturas corporais, os enfeites de cabeca, os colares, até os recursos que
temos atualmente, como implantes de silicone, megahair e cirurgias
plasticas”. (VITA, p. 16, 2009)

De acordo a Revista Mundo Estranho, pesquisas de arquedlogos indicam que
a maquiagem surgiu por volta de 3000 antes de Cristo, com o pigmento preto criado
pelos egipcios chamado kohl, que ainda hoje é utilizado como sombra, para
contorno dos olhos e escurecer cilios e sobrancelhas. Para proteger sua pele das
altas temperaturas os egipcios recorriam a gordura animal e vegetal, cera de
abelhas, mel e leite no preparo de cremes para a pele. Existem registros de
historiadores romanos relatando que a rainha Cleépatra frequentemente se banhava
com leite para manter pele e cabelos hidratados. Na Roma Antiga surgiu o batom
que tinha finalidade para proteger e hidratar os labios, e na Grécia Antiga foi criado o
primeiro rouge, que criavam o efeito corado nas faces.

Durante o século XIX as donas de casa fabricavam seus proprios cosméticos
em casa. Somente a partir do Século XX surgiram as industrias de cosméticos, que
aumentaram a gama de produtos, com novas tecnologias e designer, assim a

comercializagado dos produtos de beleza ganhou maior destaque.

“Em 1910, Helena Rubinstein abriu em Londres o primeiro saldo de beleza
do mundo. Em 1921, pela primeira vez o batom é embalado em um tubo e
vendido em cartucho para as consumidoras. Entre as inovagdes da industria
de cosmeéticos, destacam-se: os desodorantes em tubos, os produtos
quimicos para ondulagédo dos cabelos, os xampus sem sabao, os laqués em
aerossol, as tinturas de cabelo pouco toxicas e a pasta de dentes com fluor.
Nos anos 50, politicas de incentivo trouxeram para o Brasil empresas
multinacionais gigantescas, como a americana Avon e a francesa L'Oréal.
Essas empresas langaram novidades como a venda direta para o publico
masculino. A maquiagem basica, que se compunha de p6-de-arroz e batom,
foi se diversificando e se sofisticando.” (GALEMBECK; CSORDAS, p. 6,
2013).

Diversos fatores contribuiram para o crescimento da venda de cosméticos,
dentre eles, conforme a Associagdo Brasileira da Industria de Higiene Pessoal,
Perfumaria e Cosméticos (ABIHPEC), a participagcdo da mulher no mercado de
trabalho, utilizagdo de tecnologia de ponta, crescente consumo pelo publico
masculino dos produtos, langamentos constantes de novos produtos e aumento da
expectativa de vida.

O consumo de cosméticos tem grande destaque no comércio brasileiro em
virtude do aumento do poder aquisitivo das mulheres e sua independéncia

financeira, ha também um aumento na procura de cosméticos pelo publico
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masculino, entre outros fatores. O comércio de produtos de higiene pessoal,
perfumaria e cosméticos alcangou crescimento médio de aproximadamente 10% ao
ano, durante os ultimos 18 anos, conforme pesquisas da ABIHPEC.

A comercializagdo de cosmeéticos através de e-commerce conquistou grande
espaco, surgiram novas lojas, e lojas que ja existiam fisicamente também criaram
sua loja virtual.

A categoria Moda e Acessorios continua liderando as vendas no e-commerce
(18% do volume total de pedidos), sendo seguida por Cosméticos e Perfumaria,
Cuidados pessoais e saude (16%) e Eletrodomeésticos (11%) segundo WebShoppers
(2014), relatorio disponibilizado pela e-bit que analisa a evolugdo do comércio

eletrénico, as mudancgas de comportamento e preferéncias dos consumidores.

2.3 Criacao da loja virtual Maquiagem Etc

Tendo em vista o crescimento do comeércio eletrbnico e do comeércio de
cosmeéticos, foi criada a loja virtual Maquiagem Etc no dia 28 de janeiro de 2011, a
partir da ideia de trés primas (Amanda Cavalcante Silva Branco, Natalia Cavalcante
Silva e Renata Cavalcante Silva Dantas Gama) que buscavam empreender em algo
novo e relacionado ao “mundo da beleza”.

Foi decidido entdo a criagdo de um e-commerce para venda de maquiagens
importadas, com o nome Maquiagem Etc e dominio www.maquiagemetc.com.br.
Naquele periodo existiam poucas lojas virtuais de cosméticos importados na Bahia e
nenhuma em Vitéria da Conquista. Outra vantagem era o baixo custo para iniciar a
loja, e, além disso, era possivel realizar vendas para todo o Brasil.

A Maquiagem Etc comegou pequena com poucas opg¢des de produtos,
interface simples e possuia um publico pequeno. Com o tempo houve o aumento na
variedade de produtos ofertados na loja virtual e percebeu-se a necessidade em
melhorar o layout do site e investir em divulgagao.

Em Junho de 2012 foi desenvolvido o plano de negdcio para confirmar
viabilidade da empresa virtual por Renata Cavalcante Silva Branco. Realizou-se
pesquisa de campo em Vitdria da Conquista, o publico foi formado por mulheres de
trés principais instituicbes de ensino superiores, sendo elas: Universidade Estadual
do Sudoeste da Bahia — UESB, Faculdade Independente do Nordeste - FAINOR e a
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Faculdade de Tecnologia e Ciéncias — FTC, todas localizadas em Vitoria da
Conquista. Para esse publico, a amostra retirada foi de 372 pessoas.

Em 2012 ocorreram melhorias na interface do e-commerce, aumentou o
marketing com divulgagcao em redes sociais e parcerias com blogs de beleza. Além
disso, a empresa ofereceu encontros de beleza, cursos de maquiagem, participou de
feiras de negdcio em Vitoria da Conquista — BA.

Atualmente a empresa possui duas socias (Amanda Cavalcante Silva Branco
e Paloma Cavalcante Silva Branco), a loja conta com cerca de 130 produtos
diferentes cadastrados de diversas marcas, com cerca de 200 visualizagbes por dia.
Possui uma pagina na rede social Facebook com mais de 90 mil curtidores e

Instagram com mais de 4 mil seguidores.

2.4 Interface e Usabilidade

O mercado virtual de cosméticos € bastante competitivo, existe uma infinidade
ofertas de marcas e produtos, variados pregos. Para a loja se destacar € necessario
se preocupar com diversos aspectos como maketing, seguranga do cliente e buscar
diferenciais. Portanto é importante estudar interface e usabilidade.

Para se obter interfaces de alta qualidade é essencial que estas sejam
avaliadas, permitindo assim a identificagdo e ajustes de problemas de interagao.
Conforme definido por Moran (1981) “a interface de usuario deve ser entendida
como sendo a parte de um sistema computacional com a qual uma pessoa entra em
contato - fisica, perceptiva ou conceitualmente”.

O estudo da interface faz parte da area de IHC (Interagdo Humano-
Computador), segundo Barbosa (2010) "IHC (Interagdo Humano-Computador) é
uma disciplina interessada no projeto, implementagdo e avaliacdo de sistemas
computacionais interativos para uso humano, juntamente com os fenémenos
relacionados a esse uso".

O cliente de e-commerce busca o conforto e facilidade de compra, e estdo se
tornando cada vez mais exigentes, € imprescindivel que a loja virtual ofereca
seguranca, facilidade de uso, €ficiéncia e que o cliente fique satisfeito com todo o
processo de compra estes sao alguns aspectos de usabilidade que sao
fundamentais para o sucesso de uma loja virtual, e a interface da mesma tem

grande influéncia sobre estas questdes.
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Em qualquer sistema de interagdo a usabilidade é extremamente importante,
no comércio eletrdnico néo é diferente, e exige a preocupag¢ado com a experiéncia do

usuario.

A experiéncia do usuario € algo subjetivo, pessoal. Entretanto, podemos
projetar sistemas interativos visando promover uma boa experiéncia de uso,
incorporando caracteristicas que promovam boas emog¢des nos usuarios e
que evitem provocar sensagdes desagradaveis, sempre respeitando as
limitagdes dos usuarios. (BARBOSA, SILVA, p. 32, 2010)

A usabilidade é uma caracteristica fundamental para garantir eficiéncia e
satisfacdo do usuario, em qualquer produto de Internet, principalmente em sites de
comércio eletronicos. De acordo com a norma ISO 9241 “usabilidade mede a
eficacia, eficiéncia e satisfagdo com a qual usuarios podem atingir objetivos
especificos em um ambiente particular’. A loja virtual deve estabelecer rapidamente
uma comunicagao com seu cliente em potencial, com uma interface clara e objetiva,
pois de acordo com sua experiéncia Web o usuario podera continuar no site ou ir
para os concorrentes.

De acordo com a International Organization for Standardization (ISO), a
usabilidade pode ser encarada como uma medida de como um produto pode ser
usado por utilizadores especificos para alcangar objetivos especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfacdo, num contexto de utilizagdo especifico (ISO 9241-11, 1998;
Nielsen, 2003).

Para realizacdo de avaliacdo de interfaces pode-se utilizar métodos de
avaliagdo analiticos ou empiricos.

Os métodos avaliagdo analiticos segundo Prates e Barbosa (2003) séo
aqueles nos quais avaliadores inspecionam ou examinam aspectos de uma interface
de usuario relacionados a usabilidade. Estes normalmente s&o especialistas em
usabilidade ou usuarios finais que tem conhecimento sobre o dominio e/ou tarefa a
ser avaliado.

Ainda segundo Prates e Barbosa (2003) para realizar uma avaliagao analitica
sao necessarios trés tipos de conhecimento: conhecimento sobre o dominio,
conhecimento e experiéncia no projeto e avaliacdo de interfaces de usuario, e
experiéncia em se realizar um tipo especifico de avaliacao.

Os métodos empiricos sdo aqueles que envolvem usuarios para a coleta de
dados, para serem analisados pelo especialista para identificar os problemas da
interface, estes s&o, geralmente realizados em ambientes controlados (PRATES,
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BARBOSA, 2003).
Além disso, segundo ROCHA e BARANAUSKAS (2003)

“Para se utilizar o método empirico é preciso que exista uma
implementagdo real do sistema em algum formato podendo ser: uma
simulacdo da capacidade interativa do sistema sem nenhuma
funcionalidade, um protétipo bdsico implementando um cenério, ou a
implementacdo completa” (ROCHA; BARANAUSKAS, 2003).

O Teste de Usabilidade, conforme Prates e Barbosa (2003), busca avaliar a
qualidade de usabilidade presente em um software, avaliando principalmente o
desempenho do usuario com o software. Para Nielsen e Loranger (2007, p. 38) “O
fechamento da primeira venda € uma das mais importantes motivacdes para vendas
subsequentes de um site de comércio eletrénico".

Optou-se pelo método empirico e pela realizacdo do Teste de Usabilidade
com cinco participantes. A selecdo dos participantes foi feita a partir de resultados
obtidos na pesquisa de campo. O teste foi realizado no escritério da Maquiagem Etc,
em Vitéria da Conquista, onde foi preparado um notebook com a pagina da
Maquiagem Etc ja aberta disponivel para o uso, e foram passadas as instrugcdes ao
participante. Foram selecionadas atividades basicas como escolha de produtos,
cadastro e finalizacdo de compra, esclarecidos em cenario determinado ao
participante (apéndice D).

Conforme Prates e Barbosa (2003) dados quantitativos s&o utilizados para se
avaliar a eficiéncia e produtividade de um sistema, para se comparar alternativas de
design ou ainda se determinar se o sistema atingiu algum objetivo de qualidade de
uso pré-definido. Dados qualitativos permitem identificar quais sdo as caracteristicas
de interagao ou interface relacionadas com os problemas medidos e observados.
Portanto o tipo de dados coletados foram quantitativos e qualitativos, para avaliar a
eficiéncia da loja virtual Maquiagem Etc e discutir as caracteristicas da interface de
acordo com os problemas identificados.

Para analise dos dados coletados optou-se pela analise interpretativa, que é
realizada quando, ao analisarem os dados coletados a partir da interagdo do usuario
com o sistema, os avaliadores procuram explicar os fendbmenos que ocorreram
durante esta interacdo (PRATES, BARBOSA, 2003).
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3 MAQUIAGEM ETC

No presente momento a Maquiagem Etc se encontra sob o dominio
www.maquiagemetc.com.br, como pode ser visualizado na figura possui um grupo
de clientes pequeno, cerca de 800 cadastrados, mas € um publico que vem

crescendo cada vez mais.

Figura 1- Pagina inicial Maquiagem Etc

Fonte: www.maquiagemetc.com.br

3.1 Pesquisa de Campo

Foi realizada uma pesquisa para coletar dados demograficos das clientes da
Maquiagem Etc. Esta pesquisa foi importante para obter informacgdes prévias para o
teste de usabilidade.

A pesquisa foi aplicada com 90 clientes que ja realizaram compra pelo menos
uma vez na Maquiagem Etc, foi elaborado um questionario no Google Forms com
perguntas objetivas estruturadas (Apéndice B) dentre elas: idade, sexo, profissao,
cidade e perguntas relacionadas a compras em lojas virtuais e a experiéncia de
compra na loja Maquiagem Etc.


http://www.maquiagemetc.com.br/
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O questionario foi enviado aos participantes e foi explicado os objetivos do
estudo e a confidencialidade dos dados, mantendo o sigilo e anonimato. Assim foi
anexado o termo de consentimento livre e esclarecido (Apéndice A), onde o
pesquisador se compromete a manter o sigilo da identidade do pesquisado como

garantia as questodes éticas.

3.2 Preparando material para o Teste de Usabilidade

A pesquisa de campo foi realizada para fornecer dados iniciais de base para o
Teste de Usabilidade. O principal objetivo da aplicagédo do Teste de Usabilidade foi
identificar o qual facil € usar o sistema de uso e a eficiéncia da loja virtual
Maquiagem Etc.

Moraes e Santa Rosa (2008, p. 145) define o teste de usabilidade como “um
meétodo, empregado na ergonomia e na interagcdo humano-computador, para testar e
avaliar a usabilidade de produtos e sistemas, a partir da observagcdo dos usuarios
durante a interagao”.

Em lojas virtuais, ao contrario de loja fisica, os produtos ndo séo tangiveis e
nao ha vendedores para pedir ajuda, com isso a facilidade na busca pelo produto e
procedimento de cadastro e compra, sao fundamenteis para o sucesso na venda na
loja virtual. Portanto o teste foi realizado com foco nesses procedimentos.

O objetivo é que através dos resultados do teste se verifique a facilidade de
uso, os problemas encontrados e a possibilidade de melhorias na interface do e-
commerce Maquiagem Etc, referentes ao processo de compras.

Para realizar a selecdo de usuarios para o teste foram escolhidos cinco
participantes que representem usuarios reais, por isso conforme resultados da
pesquisa de campo foram convidados participantes do sexo feminino entre 16 e 35
anos. Segundo Nielsen (1993) esta quantidade de participantes apresenta a melhor
relacado de custo e beneficio.

A tarefa definida era que o usuario deveria efetuar o cadastro na loja virtual
Maquiagem Etc e uma compra no mesmo, de acordo com o cenario fornecido
(Apéndice D). O teste levou ao todo em média oito minutos.

O participante efetuou a tarefa real pré-definida, onde foram coletados os
dados durante a realizagao da tarefa para avaliar o desempenho do participante, e
ao final foi feita uma entrevista com o mesmo para coletar as impressdes e opinides

resultantes de sua experiéncia.
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3.3 Execucgdo dos Testes em Laboratério

Como nao existe um laboratério adequado para Teste de Usabilidade na
UESB, o teste foi realizado no escritério da Maquiagem Etc (Vitéria da Conquista),
que € um ambiente informal, com pouco ruido, confortavel para o participante e que
permitiu uma boa visualizagdo da execugao do teste.

Além das técnicas descritas acima, foi utilizado, também, para coleta de
dados das acoes efetuadas pelos utilizadores, o software “Free screen to video v2.0”
que captura as imagens da tela em video com todas as agbes do usuario durante o
teste, assim foi possivel rever a realizagado da tarefa estabelecida ao participante.

Além disso, foi utilizado gravador para armazenar em audio a entrevista feita.

3.4 Aplicagao do Teste

Antes de iniciar o teste foi apresentado ao usuario o objetivo do teste. Os
usuarios receberam informagdes sobre os objetivos do estudo e a confidencialidade
dos dados ao participante, mantendo o sigilo e anonimato, sendo esclarecido sobre
os possiveis desconfortos, que poderia abandonar o teste a qualquer momento e
quem estava sendo avaliado era o sistema e ndo o participante.

O participante concordou com o termo de consentimento livre e esclarecido
(Apéndice C), onde o pesquisador se compromete a manter o sigilo da identidade do
pesquisado como garantia as questdes éticas.

Feito isso, foi realizada a primeira parte do teste, onde foi apresentado as
instrucbes da tarefa a ser realizada, com o cenario estabelecido (apéndice D).
Enquanto o usuario efetua a tarefa foram feitas observagcées com anotacées sem
interromper ou interferir o usuario.

ApoOs esta etapa, foi feita a entrevista com questionario pré-estabelecido (apéndice
D), através da entrevista foi possivel obter a opinido pessoal do usuario sobre a
experiéncia de compra no site Maquiagem Etc.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Os topicos seguintes apresentardo os resultados seguidos de discussdes da
Pesquisa de Campo e do Teste de Usabilidade. Os resultados proporcionaram
identificar os problemas encontrados na loja virtual, para que assim sejam propostas
solugoes.

4.1 Conhecendo os usuarios da Maquiagem Etc

A partir da pesquisa de campo foi identificado que a grande maioria do publico
é feminino, conforme demonstrado no Grafico 1, além disso engloba um publico
jovem, sendo que a maioria tem entre 16 a 25 anos, como pode ser constatado no
Grafico 2.

Grafico 1- Sexo do publico pesquisado

¥ Feminino

® Masculino

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.
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Grafico 2- Idade do publico pesquisado

4%

Wentre 16 a 18 anos
Hentre 19 a 25 anos
M entre 26 a 35 anos
M entre 36 a 45 anos

B mais de 45 anos

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

Grande parte dos clientes da Maquiagem Etc moram na Bahia, principalmente
em Vitéria da Conquista, como exibido no Grafico 3, pois a divulgagado é maior entre
as proprias clientes e o frete tem pre¢co menor para cidades na Bahia do que para
outros estados. O consumo de cosméticos no Nordeste cresceu muito, de acordo
com pesquisa do painel online CONECTAI, feita em todo pais, entre fevereiro e
junho de 2013 com 11 mil participantes, 36% dos internautas nordestinos usam
maquiagem, sendo que Bahia e Pernambuco sdo os estados com os maiores
potencias de compra.

Mais de 30% dos clientes estdo no mercado de beleza atuando como
maquiadores de acordo com o Grafico 4.


http://www.conecta-i.com/

Grafico 3- Cidade onde os participantes da pesquisa moram

SaoPaulo, SP

Rio das Ostrag, RJ
Rio de Janeiro, RJ
Belém, PA

Recife, PE
Fortaleza, CE
SantaLuzia, MG
Belo Horizonte, MG
XiqueXique, BA
Planalto, BA

Feira de Santana, BA
Caetité, BA

Caculé, BA
Brumado, BA
Guanambi, BA
Itabuna, BA
Itapetinga, BA
Jequié, BA
Salvador, BA

Vitoria da Conquista, BA

39

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Quantidade

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.
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Grafico 4- Profissdo do publico pesquisado

B Maquiador(a)
m Estudante

B Comerciante
1%

1%

B Empresario(a)

m Esteticista

M Secretaria
Vendedora
Tecnico Universitario
Outras

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

Boa parte do publico, conforme Grafico 5, esta habituado a fazer compras em
lojas virtuais, pois 20% responderam que sempre efetuam compras em outras lojas
virtuais, e 61% responderam que as vezes. Enquanto que 19% corresponde a
clientes que efetuaram até entdo compras de cosméticos somente na Maquiagem
Etc. De acordo com o e-bit, o comércio eletrénico brasileiro deve chegar a 63
milhdes de e-consumidores unicos, até o final de 2014, que ja fizeram pelo menos
uma compra em um site brasileiro. Independente das clientes ja terem adquirido
produtos em outras lojas ou nao € importante identificar as dificuldades encontradas
para realizar a compra na Maquiagem Etc.
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Grafico 5- Costuma adquirir produtos em outras lojas virtuais de cosméticos?

o Sim, sempre
B Sim, as vezes

B Nunca

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

De acordo com o Grafico 6, a maioria dos pesquisados procuram em lojas
virtuais de cosméticos produtos com bons precos, facilidade em realizar a compra e
em navegar no site, produtos de boa qualidade, e atendimento com auxilio para
efetuar a compra. Enquanto que segurang¢a no pagamento, variedade de produtos e
dicas de maquiagem tiveram menor importancia para o publico pesquisado, isso se
deve possivelmente ao fato de clientes terem mais confianga para adquirir produtos
em lojas virtuais.

Conforme pesquisa do e-bit o indice de Precos FIPE/Buscapé teve queda de -
1,46%, isto significa que as lojas buscam diminuir os pregos para conquistar o
publico que busca por bons pregos. Ainda segundo e-bit o comeércio eletrénico
brasileiro teve um crescimento de 26% no primeiro semestre de 2014 e faturou cerca
de R$16,06 bilhdes, isto pode ser considerado uma consequéncia da maior
confianga adquirida pelos brasileiros ao efetuarem compras em sites. Quanto a
variedade podem ser pesquisados produtos em lojas diferentes e dicas de
maquiagens podem ser buscadas em outras fontes. Este resultado comprova que
além dos produtos oferecidos pela loja, a facilidade de usabilidade do site é

imprescindivel para que a cliente opte pela loja para efetuar a compra.
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Grafico 6- O que vocé acha indispensavel de encontrar em uma loja virtual de cosméticos?

m Atendiumento com
auxilio

® Bons precos
M Dicas de maquiagem

m Facilidade em realizar a
compra / navegar no site

B Produtos de boa
qualidade

W Seguranga no pagamento

Variedade de produtos

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

Foi solicitado aos participantes que avaliassem sua experiéncia de compra na
loja virtual Maquiagem Etc, o resultado foi positivo consoante com o Grafico 7, onde
77% avaliaram como “6tima” e 19% como “boa”. E pertinente identificar os motivos
para que 3% avaliaram como “razoavel’ e 1% como “ruim”, pois as dificuldades

encontradas por estes clientes podem estar relacionadas a usabilidade do site.
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Gréfico 7- Como vocé avalia sua experiéncia de compra na Maquiagem Etc?

3% 1%

» Otima
mBoa
B Razoavel

B Ruim

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

Conseguir achar o produto na loja pode ter sido um dos obstaculos
encontrados por este publico, em conformidade com o Grafico 8, onde 17%
afirmaram ter dificuldade para localizar o produto desejado. Em contrapartida 83%

nao tiveram problemas.

Grafico 8- Vocé teve dificuldade de encontrar o(s) produto(s) que procurava na Maquiagem Etc?

2 Sim
B Nio

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.
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Outro aspecto que pode ser analisado no Grafico 9 e que pode influenciar na
opinido sobre a compra na Maquiagem Etc, foi a avaliagdo dos clientes em relagéo

ao cadastro efetuado na loja, onde 14% tiveram algum tipo de dificuldade.

Grafico 9- Como vocé avalia o processo de cadastro na loja virtual Maquiagem Etc?

12% Facil, ndo tive
dificuldade

Razoavel
Ruim, tive

86% d1‘11culdade para
etetuar o cadastro

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

E por fim, uma pergunta de extrema relevancia feita aos participantes foi se
ele encontrou alguma dificuldade para finalizar a compra, ou seja, para comprar 0s
produtos que escolheu e para efetuar o pagamento.

Apenas 6% apontaram dificuldades como pode ser visualizado no Grafico 10.
E necessario identificar quais foram os obstaculos encontrados, pois este é um
aspecto imprescindivel para a loja, onde pode afetar na decisao do cliente continuar
ou desistir. Por conseguinte sera descrito o processo de teste de usabilidade que foi
fundamental para identificar e entender com clareza as possiveis dificuldades

encontradas por usuarios do e-commerce Maquiagem Etc.
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Gréfico 10- Vocé teve alguma dificuldade para finalizar sua compra na Maquiagem Etc

2 Sim
m Nao

Fonte: Pesquisa de Campo, 2014.

4.2 Teste de Usabilidade: O sitio Maquiagem Etc

Os resultados do Teste de Usabilidade sdo de extrema importancia para o e-
commerce Maquiagem Etc, pois permitirdo ver o que é necessario para melhorar a
loja, e quais sao os pontos fortes que devem permanecer. O boletim eletrénico do

SEBRAE (2014) destaca a pertinéncia da usabilidade em lojas virtuais:

“Atente para a usabilidade de seu site e torne a compra um procedimento
facil e agil, ocupando o minimo de tempo de seu consumidor. Pesquisas
sobre o comércio eletrOnico revelam que muitas compras ndo se efetivam
por problemas técnicos do site na hora do pagamento.” (SEBRAE, p. 7,
2014).

Neste capitulo os dados coletados serao analisados a fim de identificar os
principais problemas da loja virtual.

“Colher os dados se faz necessario, mas ndo é o suficiente para os testes
de usabilidade. Depois dos testes em si, & preciso analisar os dados,
considerando os quantitativos e os qualitativos dos participantes junto com
as proprias observagdes e comentarios dos usuarios, de modo a usar todas
essas informagdes para diagnosticar e documentar os problemas de
usabilidade do produto e para recomendar solugdes para esse problema.”
(ROSA, MORAES, p.167, 2008)

O Teste de Usabilidade foi feito com cinco participantes, jovens entre 16 a 35

anos, que ja eram clientes da Maquiagem Etc, no entanto nunca haviam efetuado a
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compra pela loja virtual, trés das participantes ja haviam efetuado compras em
outras lojas virtuais. O teste foi dividido em duas etapas.

Na primeira etapa foi estabelecido um cenario (apéndice D), para ilustrar
como que o usuario deveria simular sua compra. Nesta primeira etapa o participante
ficou a vontade para executar a tarefa, sem interrupgcdes, a menos que este fizesse
perguntas ao monitor que ficou ao lado para qualquer duvida.

Os participantes levaram em média 8 minutos para finalizar esta etapa.
Durante a execucgao foram feitas observagdes com anotagdes e também foi gravado
em video todas as acgdes do participante, com base nos dados coletados
possibilitou-se chegar a alguns resultados.

Com base nesse resultado foram especificados os seguintes pontos para
analisar de forma clara quais foram as maiores dificuldades dos usuarios: problemas
na navegagao, problemas na finalizagdo da compra, problemas no cadastro,
problemas na compreensao das instrucdes, problemas para encontrar o produto,
problemas na busca, problemas para finalizar a compra, problemas na navegacao.

Conforme demonstrado no Grafico 11, apenas um participante teve
dificuldade na navegagado, neste caso o participante em questdo precisou tirar
duvidas sobre o que deveria fazer em seguida a uma determinada ag¢ao, porém nao
houveram grandes problemas para continuar.

Um participante (20%) apresentou dificuldade na finalizagdo da compra, foi
observado que depois de finalizar o carrinho ficou um pouco confuso do que deveria
fazer para finalizar sua compra, pois é necessario preencher o campo de “CEP” para
prosseguir conforme especificado no site, o usuario demorou um pouco para
visualizar esta informacao.

Quanto ao problema no cadastro foi notado que um participante tentou efetuar
o cadastro através da opgao “Login via Facebook” preenchendo o e-mail e senha de
seu facebook na area de cliente ja cadastrado, enquanto que deveria clicar no botéao
logo abaixo da opc¢ao “Longin via Facebook”, depois que viu que nao conseguiu
acessar visualizou o botao logo abaixo e finalizou o cadastro de forma correta.

Dois participantes (40%) apresentaram problemas na compreensdo das
instru¢cdes sendo necessario perguntar ao monitor durante a execugao do teste,
porém estas dificuldades ndo impossibilitaram a conclusao do teste.

Quanto aos problemas para encontrar o produto, foi percebido que um

participante (20%) demorou mais para achar os produtos, passando pagina por
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pagina até achar o produto estabelecido, ao invés de utilizar a barra de categorias
ou o campo de busca. Outro participante (20%) também teve dificuldade, na hora de
buscar pela categoria, o produto ndo estava listado na categoria selecionada. No

total 40% dos participantes encontraram problemas para encontrar o produto.

Grafico 11- Possiveis problemas encontrados pelos participantes do Teste de Usabilidade

Problemas para continuar com a compra 1

]

Problemasna busca

]

Problemas para encontrar o produto

]

Problemasna compreensao dag instrugdes

Problemasno cadastro 1
Problemas na finaliza¢ao da compra 1
Problemas na navegagao 1

|

Fonte: Teste de Usabilidade, 2014.

Todos os pontos demonstrados no Grafico 11 sao resultados de observacoes.
Na segunda etapa do teste foi possivel coletar a opinido dos participantes, a partir
da entrevista com questdes pré-estabelecidas.

Dentre as questdes objetivas foi pedido ao entrevistado responder as
seguintes questdes definindo como “Facil’, “Razoavel”’ ou “Dificil”: encontrar o
produto, efetuar o cadastro, finalizar a compra, escolher a forma de pagamento.
Além disso, o participante podia complementar justificando sua resposta.

Fica corroborado no Grafico 12 que os participantes, consoante a opinidao dos

mesmos, encontraram poucas dificuldades no processo.
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Grafico 12- Dificuldades apresentadas pelos participantes na entrevista.

6
5
._1_
3 Facil
Razoavel

2+ Dificil
1 4
0 T T T 1

Encontrar o Efetuar o Fializar Escolher forma

produto cadastro compra de pagamento

Fonte: Teste de Usabilidade, 2014.

Um participante (20%) considerou “razoavel” e um (20%) participante relatou
como “dificil” encontrar o produto na loja. Na primeira etapa foi observado que trés
participantes tiveram algum problema para encontrar o produto, porém de acordo
com esta etapa apenas dois relataram dificuldade. E relevante atentar-se a este
resultado, pois encontrar o produto com facilidade é fundamental para o sucesso da

compra do cliente.

4.3 Problemas encontrados

Percebeu-se que alguns participantes nao utilizaram o campo de busca,
possivelmente por ndo terem visualizado, pois o campo ndo estd em destaque, e
esta posicionado na parte superior esquerda do site, conforme ilustrado na Figura 2.

Geralmente em lojas virtuais 0 campo de busca se encontra no lado direito.
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Figura 2- Campo de busca.

Ol4, visitante. Depoimentos Entrar A Minha conta m
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)

Fonte: www.maquiagemetc.com.br

Quanto a execucédo do cadastro, apenas um entrevistado (20%) citou ter
problemas, segundo o0 mesmo “s6 confundi na hora de escolher login pelo facebook,
mas depois consegui concluir’, a Figura 3 mostra como é a pagina de cadastro,
destacando a parte de “Login via facebook” referente a circunstancia em questao.
Isto entra em concordancia com a primeira etapa onde foi identificado que apenas
um participante apresentou dificuldade para finalizar o cadastro. Os outros quatro

participantes nao tiveram problemas.
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Figura 3- Cadastro, login via Facebook

[3 www.maquiagemetc.com.br/login-ssl.htm

R Pl
WAVEETLIRE  wet 4 wild m '“” (” vigsia m..s;f.‘f, a

Labios Face Olhos Paletas Pincéis Cabelos Marca Todos

Ja tem cadastro na loja? Criar novo cadastro

Digite uma senha
Entrar Esqueci a senha | |

Masculino Feminino
n Facebook

Fonte: www.maquiagemetc.com.br/longin-ssl.html

Para finalizar a compra um participante citou ter dificuldade moderada, onde
afirmou “na hora de finalizar a compra no carrinho tinha que colocar o CEP, fiquei na
duvida em como prosseguir’. No caso € necessario primeiro preencher o campo do
CEP para ser feito o calculo do frete, e sé depois é possivel prosseguir com a

compra, assim demonstrado na Figura 4.
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Figura 4- Carrinho de compras, procedimento para finalizagdo da compra.

www.maquiagemetc.com.br/cart-content.htm

Meu pedido
Produto Quantidade Valor unitario Valor total
E remover do carrinho
g | Fomsrop Rs
e remover do carrinho
m remover do carrinho
remover do carrinho
Desejo pagar com deposito b,
Total: RS 256,00
[ Calcular Frete ]

Continuar comprando

Fonte: www.maquiagemetc.com.br/cart-content.html

Nenhum participante afirmou ter dificuldade para escolher a forma de
pagamento.

Foi questionado aos participantes se teriam alguma sugestdo para melhorar o
site e se realizariam novamente a compra através da loja virtual Maquiagem Etc.
Todos responderam que efetuariam a compra novamente, e alguns deram sugestbes
como: “poderiam aparecer mais produtos na pagina inicial, achei que tinham poucos

na primeira pagina”, “organizar melhor as categorias dos produtos”.

4.4 Possiveis solugdes para problemas encontrados

O maior problema encontrado, representado por 40% dos participantes do
teste de usabilidade foi para encontrar os produtos. Muitos deles ndo utilizaram o
campo de buscar, possivelmente pela falta de visibilidade e destaque do mesmo, e a
utilizacdo desta ferramenta reduz o tempo de busca pelo produto. Um dos
participantes ndo chegou a utilizar a barra de categorias que também facilitaria da
busca. Portanto uma possivel mudanga seria aumentar a visibilidade do campo,
mudando seu layout e posigédo, e também dando maior evidéncia para a barra de

categorias.
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Para melhorar a visualizagdo do campo de busca ele foi posicionado ao lado
da barra de categorias, na colocagdo do campo de busca foi disposto o botdo de
“‘meu carrinho” de forma a ressalta-lo. Onde ficava o botdo de “meu carrinho” foram

aplicados os botbes de redes sociais.
A Figura 5 mostra como a pagina inicial é atualmente e a Figura 6 mostra a

provavel solugao para melhorias na interface.

Figura 5- Pagina inicial da Maquiagem Etc atualmente.

Fonte: www.maquiagemetc.com.br
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Figura 6- Possivel mudanga da pagina inicial.

] www.maquiagemetc.com.br

Ol3, visitante. Depoimentos Entrar 4 Minha conta ﬁ @

LABIOS FACE OLHOS PALETAS PINCEIS CABELOS MARCAS TODOS d'g”eaq“‘s“ab““a

Na pagina do “Meu pedido”, um dos participantes que deveriam finalizar a
compra ficou confuso, pois era necessario primeiro inserir o CEP de destino para
depois finalizar a compra. A Figura 7 ilustra como é a pagina de “Meu pedido” nos
dias de hoje.

Uma sugestdo plausivel para resolver esta dificuldade seria adicionar um
botdo de “Finalizar compra”, conforme demonstrado na Figura 8, assim o usuario
poderia adicionar o CEP antes, na prépria pagina de pedido, ou depois no processo
de finalizagao.



Figura 7- Pagina de “Meu pedido” atualmente.

) www.maquiagemetc.com.br/cart-contenthtm
Meu pedido
Produto Quantidade Valor unitério
Paleta 12 cores Bare RS 45,00

remover do carrinho

pinceis Pop Art

remover do carrinho

fe)| K

or: B

remover do carrinho

L]
L]
L]

Valor total

A A e 3 Minute Miracle RS 56
remover do carrinho
Desejo pagar com deposito bancario e ter 10% de desconto
Total: RS 256,00

Continuar comprando
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Fonte: www.maquiagemetc.com.br/cart-content.html

Figura 8- Possivel mudanca na pagina “Meu pedido”.

www.maquiagemetc.com.br/cart-contenthtm

Meu pedido

Produto Quantidade Valor unitdrio

Paleta 12 cores Bare!

e 7
remover do carrinho

=
A A 3 Min 10 RS 56,00
remover do carrinho

Kit 10 pinceéis Pop Art

remover do carrinho

remover do carrinho

4B b

Valor total

Total:

agar com deposito bancario e ter 103

) de desconta

RS 256,00

Para calcular o frete informe seu CEP S
Continuar comprando
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Por fim, na pagina de login, um dos participantes do teste encontrou um
pequeno problema na hora de efetuar o cadastro via Facebook, onde preencheu o e-
mail e senha de seu Facebook na area de usuario cadastrado. Para ficar mais claro,
uma solucao seria acrescentar abaixo de “Criar novo cadastro” a area de “Criar novo
cadastro via Facebook” e adicionar separadores no layout. A presente pagina de
cadastro esta apresentada na Figura 9, e a proposta sugerida na Figura 10. Assim
ficaria claro que ao lado esquerdo na pagina € a area reservada ao login, seja pelo
acesso normal ou Facebook, e ao lado direito a area para cadastro normal ou via

Facebook.

Figura 9- Pagina de cadastro atualmente.

www.magquiagemetc.com.br.

" q MAYBELLINE wel 2 wid (07007 e LU S L~ U S5 L E vyula,x.onqunia—t‘f\
Face Olhos Paletas Pincéis Cabelos Marca Todos
Ja tem cadastro na loja? Criar novo cadastro
[ | I |
i | |
Login via Facebook | l

n Facebook

Fonte: www.maquiagemetc.com.br/login-ssl.html
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Figura 10- Possivel mudancga na pagina de cadastro.

) www.maquiagemetc.com.br/login-ssl.html

BN Y wAvsELine wetzawild

Labios Face

Ja tem cadastro na loja?

Entrar Esqueci a senha

Login via Facebook

lizado pelo Facebook

[T (el T e Ly ST TE Vitgmia gy Conquists - 4A

Pincéis Cabelos Marca Todos

Criar novo cadastro

o abaixo para cadastrar-se na loja

Criar novo cadastro via Facebook

Se preferir, registre-se usando sus conta do Facebook

E rapido, facil e seguro

n Facebook
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5 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Criar uma loja virtual com interface que proporcione facilidade de uso ao
usuario e que ainda possua caracteristicas que o cliente busca nao é tarefa facil. O
Teste de Usabilidade permite visualizar problemas que o desenvolvedor do site
muitas vezes nao consegue enxergar. Estes problemas podem ser cruciais para a
deciséo de compra do cliente em uma determinada loja. Assim, para impulsionar o
sitio de comércio eletrdbnico Maquiagem Etc foi estabelecido como objetivo deste
trabalho identificar os possiveis problemas na interface da loja.

Com a realizagao do Teste de Usabilidade na loja virtual Maquiagem Etc foi
possivel alcangar o objetivo deste trabalho, de encontrar problemas que antes nao
eram percebidos, o que demonstra a importancia de uso de técnicas de interagao
humano computador para desenvolvimento de sistemas para e-commerce. Como o
meétodo de avaliagdo empirica com a teste de usabilidade.

Alguns problemas foram detectados pelos participantes durante a aplicagao
do Teste de Usabilidade, como efetuar o cadastro e finalizar a compra. No entanto,
todos eles conseguiram finalizar a compra, e afirmaram em entrevista que
realizariam uma nova compra na Maquiagem Etc, isso comprova a facilidade de uso
do site, ndo obstante ainda assim € pertinente otimizar a loja com as solugdes
propostas, que podem reduzir o tempo de conclusdo da compra, tornando ainda
mais facil o seu uso.

As dificuldades encontradas devem ser solucionadas para melhorar a
experiéncia de compra do usuario, tornando-a mais simples e facil, possibilitando
alcangar um publico maior, ampliando o numero de clientes e conquistando maior
espacgo no comeércio virtual de cosméticos.

Foram propostas sugestbes de aperfeicoamento na interface da pagina de
cada um dos problemas encontrados. Estas sugestdes devem ser avaliadas, é
conveniente para um trabalho futuro efetuar as mudancas propostas e realizar um
novo Teste de Usabilidade no e-commerce da Maquiagem Etc, s6 assim sera
possivel verificar a eficiéncia do site com base nessas alteragdes. E interessante
também realizar uma avaliacdo de acessibilidade, assim € possivel abranger um

publico maior.
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Para trabalhos futuros pode-se aplicar uma avaliagcdo empirica com base em
teste de comunicabilidade que visam avaliar a qualidade da comunicacado e desta
maneira, identificar os problemas de comunicagao, ou seja, os elementos do sistema
que nao foram bem comunicados pelo designer ao usuario. Outra analise que pode
ser feita é a utilizacdo de métricas para e-commerce, com a utilizacdo do software
Google Analytics.

Sem duvidas este trabalho contribuiu tanto na area académica, quanto ao
conhecimento obtido através da utilizagdo do teste de usabilidade, quanto na area
do empreendedorismo, onde os resultados e discussdes apresentados colaboram
para a melhoria da loja virtual Maquiagem Etc. Contudo, se faz necessario realizar
novas pesquisas na area de Teste de Usabilidade em lojas virtuais, ndo somente de
cosméticos como também em outros segmentos, dada a importédncia e a

contribuicdo que o teste proporciona.
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APENDICE A - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido para a pesquisa

com os clientes da Maquiagem Etc

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

“Avaliacédo de Usabilidade da loja virtual Maquiagem Etc”

Prezado(a) Senhor(a):

Gostariamos de convida-lo para participar da pesquisa “Avaliagdo de
Usabilidade da loja virtual Maquiagem Etc”’. O objetivo da pesquisa € identificar a
opinido do publico sobre compras na loja virtual Maquiagem Etc.

Responder a um questionario envolve o risco de se sentir constrangido se nao
souber usar as paginas da Maquiagem Etc ou medo de que seus dados sejam
divulgados. Para sanar essas medos esclarecemos que sua participagdo €
totalmente voluntaria, podendo o(a) senhor(a) recusar-se a participar, ou mesmo
desistir a qualquer momento, sem que isso acarrete qualquer 6nus ou prejuizo a
sua pessoa. Esclarecemos também, que suas informacgdes serao utilizadas somente
para os fins desta pesquisa e serdo tratadas com o mais absoluto sigilo e
confidencialidade, de modo a preservar a sua identidade (que, alias, nem é
solicitada). As informagdes digitais ficaram sobre minha guarda por um periodo de 5
anos e depois disso os dados serdo apagados.

Caso o(a) senhor(a) tenha duvidas ou necessite de mais esclarecimentos,
pode nos contatar (Amanda Cavalcante Silva Branco, graduanda em Ciéncia da
Computacdo pela Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia:
amandacsb1@hotmail.com ou Alzira Ferreira da Silva, professora do Ciéncia da

Computagcao — UESB, arizlas@gmail.com )
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APENDICE B - Questionario realizado com clientes da Maquiagem Etc

1 - Sexo
[ Feminino

[J Masculino

2 - Cidade onde mora:

3 - |dade

1 entre 16 a 18 anos
entre 19 a 25 anos
entre 26 a 35 anos

entre 36 a 45 anos

O O o o

mais de 45 anos

4 — Profissao:

5 - Costuma adquirir produtos em outras lojas virtuais de cosméticos?
1 Sim, sempre
71 Sim, as vezes

[J Nunca

6 - O que vocé acha indispensavel de encontrar em uma loja virtual de cosméticos?
1 Variedade de produtos

Produtos de boa qualidade

Bons precos

Seguranga no pagamento

Atendimento com auxilio na compra

Facilidade em realizar a compra / navegar no site

O O o o O o

Dicas de maquiagem

7 - Como vocé avalia sua experiéncia de compra na Maquiagem Etc?

1 Otima
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[J Boa
[ Razoavel

[J Ruim

8 - Vocé teve dificuldade de encontrar o(s) produto(s) que procurava na Maquiagem
Etc?

1 Sim

1 Néo

9 - Como voceé avalia o processo de cadastro na loja virtual Maquiagem Etc?
(1 Facil, ndo tive dificuldade
"1 Razoavel

7 Ruim, tive dificuldade para efetuar o cadastro

10 - Vocé teve alguma dificuldade para finalizar sua compra na Maquiagem Etc?
1 Sim
1 Nao



49

APENDICE C - Termo de Consentimento Livre e Esclarecido para a

participacao no Teste de Usabilidade

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido — Teste de Usabilidade

“Avaliacédo de Usabilidade da loja virtual Maquiagem Etc”

Prezado(a) Senhor(a):

Gostariamos de convida-lo para participar do Teste de Usabilidade da
pesquisa “Avaliagdo de Usabilidade da loja virtual Maquiagem Etc”. O objetivo da
pesquisa € identificar possiveis problemas na loja virtual Maquiagem Etc.

Responder a um questionario envolve o risco de se sentir constrangido se n&o
souber usar as paginas da Maquiagem Etc ou medo de que seus dados sejam
divulgados. Para sanar essas medos esclarecemos que sua participagdo €
totalmente voluntaria, podendo o(a) senhor(a) recusar-se a participar, ou mesmo
desistir a qualquer momento, sem que isso acarrete qualquer énus ou prejuizo a
sua pessoa.

Esclarecemos também, que suas informacdes seréo utilizadas somente para
os fins desta pesquisa e serdo tratadas com o mais absoluto sigilo e
confidencialidade, de modo a preservar a sua identidade (que, alias, nem é
solicitada). As informacdes digitais ficaram sobre minha guarda por um periodo de 5
anos e depois disso os dados serdo apagados.

Cabe enfatizar que o avaliado ndo sera vocé, e sim a pagina de comeércio
eletrdnico. Para isso, nés vamos observar como vocé interage com a pagina, atraves
de observacao, questionario e algumas perguntas em entrevista. Gravaremos em
audio toda ou parte da entrevista e da atividade. As informacdes serdo utilizadas
exclusivamente na presente pesquisa e seu nome nao sera divulgado.

E uma oportunidade para vocé conhecer uma das principais técnicas
utilizadas para a avaliagdo de Usabilidade de Websites.

Caso o(a) senhor(a) tenha duvidas ou necessite de mais esclarecimentos,
pode nos contatar (Amanda Cavalcante Silva Branco, graduanda em Ciéncia da
Computagao pela Universidade Estadual do Sudoeste da
Bahia: amandacsb1@hotmail.com ou Alzira Ferreira da Silva, professora do Ciéncia

da Computagao — UESB, arizlas@gmail.com )


mailto:amandacsb1@hotmail.com
mailto:arizlas@gmail.com
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APENDICE D - Cenario e Entrevista do Teste de Usabilidade

O cenario sera o seguinte: “Vocé ira para uma festa de aniversario na semana
quem vem, e precisara comprar: uma paleta de sombras, um kit de pincel, um batom
(produtos a livre escolha de sua preferéncia) para fazer sua propria maquiagem, e
devera comprar também uma hidratagdo aussie strong para presentear a
aniversariante.” Escolha os produtos na loja virtual Maquiagem Etc, faca seu
cadastro, finalize a compra, e escolha “deposito bancario” como forma de
pagamento.

Entrevista: objetivo é identificar dificuldades ou problemas no site.

Responda se foi Facil, Razoavel ou Dificil as seguintes tarefas e se possivel
justifique sua resposta:

1 — Encontrar os produtos que vocé precisava adquirir no site.

2 — Efetuar o cadastro na Maquiagem Etc.

3 — Finalizar a compra.

4 — Escolher a forma de pagamento.

Outras perguntas:

5 — Vocé efetuaria a compra no site novamente?

7 - Quais sugestdes vocé daria para melhorar o site?



