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RESUMO

O presente artigo refere-se a um estudo de usabilidade na Homepage da Apple Brasil, Foram
aplicados questionarios para avaliar o grau de satisfacdo dos usudrios com a web estudada. Para
fundamentar este estudo utilizamos a avaliagdo Heuristica segundo os critérios de Nielsen (1993) e o
modelo de Leventhal e Barnes (2008). Ao final do artigo sédo apresentados os resultados obtidos com
a pesquisa bem como algumas sugestdes de melhorias.
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ABSTRACT

This article refers to a usability study in the homepage of Apple Brazil, questionnaires were used to
assess the degree of user satisfaction with the studied web. To support this study we use the Heuristic
evaluation according to the criteria Nielsen (1993) and the model of Leventhal and Barnes (2008). At
the end of the article presents the results obtained from the research as well as some suggestions for
improvements.
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1 INTRODUGAO

O surgimento da internet teve muita influéncia em nossa sociedade, Além de facilitar a
interacdo entre as pessoas, mudou a maneira de se adquirir informacgao, conhecimento e
ainda ampliou os dominios dos negécios, pois possibilitou o surgimento de um novo meio de
comercializacdo chamado comércio eletrénico (e-commerce), caracterizado pela compra e
venda através da internet com uso de um dispositivo digital.

Com isso as empresas iniciaram a utilizar recursos de tecnologia da informacédo na busca
por maior produtividade e melhoria nos servicos oferecidos a seus clientes. Deste modo o
acesso a informacao de qualidade é essencial para a eficacia de uma organizacao
(FERREIRA; NUNES, 2008).

Com o surgimento desta “nova forma” de negécio a web vem sendo considerada como um
meio eficiente de divulgar e vender produtos e servicos o que contribuiu para o aumento dos
projetos de construgdes de homepages voltadas para comercializacdo dos mais diversos
tipos de mercadorias. O que contribuiu para o aumento da necessidade por interfaces
eficientes na tentativa de melhorar a interagdo com o cliente.

Atualmente as empresas investem milhdes de dolares em suas homepages na tentativa de
atrair e fidelizar novos clientes. Em sites na web, o processo de fidelizar clientes é ainda
mais complicado, pois a acao de trocar pelo concorrente € muito simples e depende apenas
de um clique no mouse.

Segundo Ferreira e Nunes (2008), os usudarios acessam um site porque “o encontram
disponivel, mas so retornam se veem nele algum valor, bem como facilidade de operacao”,
ou seja, que ele promova uma boa interagdo humano-computador (IHC). Isto é, deve
favorecer uma boa relagdo entre os seus usuarios e maquinas.

Neste sentido, Veldof, Prasse e Mills (1999) apontam os testes de usabilidade como sendo
uma o6tima forma de se entender o que os usuarios querem e de que precisam para
realizacdo de suas tarefas. Assim sendo usabilidade tem a ver com cativar usuarios
oferecendo-lhes um website de navegacao agradavel, rapida e eficiente, com o objetivo de
ganhos de negocios.

Diante dos fatores acima expostos a proposta de estudo foi iniciar uma avaliacdo de
usabilidade da homepage da Apple Brasil (http://www.apple.com/br/) através de métodos de
avaliacao de software.

A Apple foi fundada por Steve Wozniak e Steve Jobs com o nome de Apple Computers, em
1974. Sediada em Cupertino, na Califérnia, desenvolve, vende e oferece suporte a uma
série de computadores pessoais, reprodutores de midia portateis, software e hardware.
Entre os produtos mais conhecidos da empresa estdo a linha de computadores Mac, seu
sistema operacional Mac OS X e a linha iPod de reprodutores de midia portateis. Para o
iPod e seu programa, o itunes, a Apple vende audio books, filmes, jogos, musica, programas
televisivos e videoclipes na sua iTunes Store, recentemente entrou no ramo de celulares
com a criagéo do iPhone.

Para analise da homepage, avaliamos a usabilidade utilizando os principios de design de
interacdo, diretrizes gerais para o design e diretrizes para o design visual de Leventhal e
Barnes, 2008.

Na segunda etapa para verificar a interagao do usuario com o site, foram feitas observagoes
e foi aplicado um questionario com perguntas abertas e fechadas, para avaliar o grau de
satisfagcao de Usuarios com a homepage estudada.


http://www.apple.com/br/

Na etapa final foram feitas recomendagdes e uma proposta de solucdo de melhoria
relacionadas a causa do problema levantado durante a pesquisa e a partir da demanda dos
usuarios.

11 Usabilidade e interfaces de sistemas

A Ergonomia, enquanto disciplina cientifica, objetiva adequar os sistemas e os ambientes de
trabalho ao homem. Moraes e Mont’alvdo (2000) entendem a ergonomia como facilitadora
da aproximacgéao entre homem e tecnologia, fornecendo técnicas e subsidios para adaptar o
trabalho ao ser humano.

Hoje se sabe que a qualidade do desempenho do usuério esta ligada a qualidade de sua
interface com o sistema. Assim,

O desenvolvimento de sistemas interativos de qualidade exige a utilizagao
conjunta e integrada de conceitos e técnicas especificas do dominio
conhecido como Interagdo Humano-Computador (IHC) e de conceitos e
métodos de desenvolvimento de sistemas considerados integrantes do
dominio da Engenharia de Software. (CYBIS at al, 1999)

Para Maddix, 1990 (apud BARROS, 2003), interface pode ser conceituada como parte do
sistema com o qual o usuario realiza contato através do plano fisico, perceptivo e cognitivo.

Segundo Pressman (1995), todos os usuarios ja se depararam com alguma interface
confusa ou até mesmo frustrante. A interface é vista como a embalagem do software, assim,
ela deve conter certas caracteristicas como: facilidade de aprendizagem, simplicidade de
uso, emitir clareza. Caso a interface nao possua esses itens, certamente ocorrerao
problemas.

Como o diadlogo entre a maquina e o homem se da através da interface, e se os fatores
humanos tiverem sido levados em conta, o didlogo serd harmonioso e um ritmo sera
estabelecido entre o usuario e o programa. Se os fatores humanos tiverem sido ignorados, o
sistema, quase sempre, sera visto como “ndo amigavel” (PRESSMAN, 1995).

De acordo com Prates (2003), a interface é toda porgdo de um sistema com a qual o usuario
mantém contato ao utiliza-lo.

Assim sendo, o objetivo de avaliar o efeito da interface junto ao usuario, que significa avaliar
sua usabilidade, visa considerar aspectos, tais como: avaliar quao facil € aprender a utilizar
o sistema e identificar areas do design que sobrecarregam o usuario, de alguma maneira.
(BARROS, 2003)

Para Moraes (2002), a usabilidade é parte da metodologia ergonémica de adequacdes das
interfaces as caracteristicas e as capacidades humanas fisicas, cognitivas e emocionais.
Portanto, deve ser item de preocupagéo para os desenvolvedores, ja que podem influenciar
diretamente no bem-estar dos usuarios ao realizarem quaisquer tarefas no produto
desenvolvido.

Segundo Cybis, 2010, a usabilidade é a qualidade que caracteriza o uso dos programas e
aplicacoes.

Nielsen (1993) a conceitua como um atributo de qualidade que avalia o quao facil é a
interface do sistema. A avaliagdo de usabilidade segundo ele seria um nome genérico para



um grupo de métodos baseados na avaliacdo e inspecdo ou exame relacionado com
aspectos de usabilidade da interface com o usuario.

Assim, os processos de avaliagdo que incorporam o fator humano como elemento
fundamental terdo provaveis oportunidades de descobrir novas situagdes até entdo nao
previstas. A Usabilidade ndo pode ser analisada de forma isolada, pois depende da
interacao entre o sistema, o usuario, a tarefa e o ambiente em que esta inserido.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho para avaliar a usabilidade da homepage da Apple Brasil fez uso de uma
pesquisa de cunho exploratério descritiva quanti-qualitativa.

Segundo Leite (2007), a avaliacdo de usabilidade pode ser realizada levando em
consideragao diferentes métodos, que podem ser definidos de acordo com o objetivo da
avaliacao.

De acordo com Leventhal & Barnes (2008), um modelo ndo apenas estabelece as
caracteristicas de uma interface utilizavel, mas também indica como essas caracteristicas se
encaixam, o que significam e como contribuem para a usabilidade. Sem um modelo e suas
implicacbes sobre o efeito causal de diferentes interfaces de usuarios e as caracteristicas
situacionais, possivelmente o engenheiro/designer de usabilidade teria que adivinhar os
fatores que influenciam potencialmente na usabilidade (Apud FALCAO E SOARES, 2013).

Sendo assim, na etapa inicial analisamos a usabilidade utilizando os principios de design de
interacdo, diretrizes gerais para o design e diretrizes para o design visual de Leventhal e
Barnes, 2008.

21 Modelo de Avaliagao de usabilidade proposto por Leventhal e Barnes (2008)

Leventhal e Barnes (2008), propuseram um modelo para avaliagao de usabilidade baseado
em modelos desenvolvidos por Shackel (1991), Nielsen (1993), e Eason (1984) para a
analise de usabilidade em softwares e websites, a partir do contexto da interagcdo humano-
computador.

Segundo Falcdo e Soares (2013), o modelo proposto é uma tentativa de colocar juntos os
fatores mais importantes dos trés modelos que foram considerados, e assume que um
namero de varidveis que sado tomadas juntas determinara se a interface tem boa
usabilidade. Tais variaveis dividem-se em: variaveis situacionais e variaveis de interface do
usuario, conforme ilustrado na figura 1.

Figura 1 - Modelo de usabilidade proposto por Leventhal & Barnes (2008. P 36).
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3 ANALISE DA PAGINA WEB DA APPLE BRASIL

3.1 Analise da Pagina web da Apple Brasil Considerando as Recomendagdes para
o Design de Interagao

A homepage da Apple Brasil foi analisada em relagdo ao design de interacdo que se
preocupa com usabilidade da interface e as interagdes individuais. Nesta etapa foi
observado como o usuario interage com a homepage sob a 6tica dos pesquisadores.

A homepage estudada usa manipulacido de estilos de Interagdo Multimidia. Apresenta
informacdes de diversas formas, incluindo texto, imagens graficas, audio, video e janela de
bate-papo para auxiliar o usuario na navegacgao no site e na compra do produto.

As funcbes e a maneira de aciona-las estao visiveis na forma de opgbes para o usuario
selecionar. Existe uma demanda maior pelo processo de reconhecimento de imagens e
caracteres ao invés de interfaces baseadas em comandos. Apresenta um conjunto de
icones que representam as opgdes, como um menu com barras. A Plataforma nao
apresenta constrangimentos ao usuario e também apresenta aparéncia padronizada no site,
como mostrado na figura 2.

Na Pagina da Apple as imagens de background sao alteradas automaticamente, de maneira
a apresentar os diversos produtos da empresa.

Figura 2 — Imagem inicial da Homepage Apple Brasil.
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Nas interfaces textuais (ou baseadas em caracteres) as opgbes sdo descritas através de
palavras na linguagem do usuario que representem as fungdes do sistema correspondentes



aos comandos. O comando é acionado através de um clique no mouse, como mostrado na
figura 3.

Figura 3 — Imagem final da Homepage Apple Brasil.

Na Pagina especifica do Produto: existe uma combinagao entre palavras e imagens que
auxiliam o usuario na navegacao no site. Onde a empresa apresenta todos os produtos
oferecidos para venda. O Usuario também tem acesso a todas as informagdes do produto
com facilidade, como observado na figura 4.

Figura 4 — Imagem da Homepage especifica de produto.

O usuario tem ainda a opg¢ao de clicar em Ajuda para Comprar. Bate papo ao vivo. Onde
aparece uma janela de bate papo on line onde um especialista em vendas o auxilia na
escolha do produto e compra. A janela de conversagédo apresenta cor de fundo branca e
ainda sao diferenciados os espagos onde aparecem a escrita do usuario (em cinza) e a cor
do atendente (em azul). Como podemos visualizar na figura 5.

Figura 5 — Imagem do chat disponibilizado no site.
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Os videos apresentados no site funcionam da maneira esperada. Tem excelente qualidade
de imagem e som. Carregam rapidamente. O uUnico problema encontrado foi que o audio do
video é em inglés.

O site somente requisita preenchimento de formulario em caso de efetivagao de compra e
foi considerado satisfatorio pelos usuarios.

O site da Apple Brasil atende as seguintes diretrizes gerais do design:

3.2

Utiliza modelos mentais semelhantes ao funcionamento de outros sites e as agdes se
apresentam de forma consistente.

Apresenta icones de facil identificacdo as tarefas e produtos. Os icones utilizados
sao apropriados as tarefas dos usuarios.

Nao ha figuras que atrapalhem a atengéo do usuario em relagao a tarefa.
As principais informagdes estdo em destaque reduzindo assim a sobrecarga
cognitiva do usuario. Informag¢des como suporte ao produto, dos produtos, pesquisa,

compra etc..

Nenhuma acao que ocorre no site € realizada a revelia do usuario ele comanda todas
as acoes do site.

Os videos apresentados no site funcionam da maneira esperada.
Os textos apresentado no site sdo claros e objetivos.

Os links funcionam da maneira esperada.

Analise da Homepage da Apple Brasil segundo as recomendag¢bes para o
Design Visual

Uso da Cor e Contraste dos planos frente e fundo — A Apple usa fundo branco e
cinza, e letras basicamente em preto e azul e em alguns lugares onde o fundo é



preto usa imagens e letras em cores brancas. Fazendo o contraste para distingdo de
cores. E ainda usa algumas cores neutras para letras. Isso facilita a utilizacdo do site
por pessoas que apresentam deficiéncia com cores como os dalténicos.

o Uso de Fontes — Usa fonte de mais de um estilo, tamanho e cor. Usado assim para
chamar atencado e marcar a importancia do ponto abordado.

e Uso de Simbolos - Os icones utilizados sao apropriados as tarefas dos usuarios -
apresenta icones de facil identificagdo as tarefas do usuarios e produtos. Ndo ha
figuras que atrapalhem a atencdo do usuario em relagdo a tarefa. Nao causando
sobrecarga cognitiva ao usuario.

4, ESTUDO DE CAMPO — PONTO DE VISTA DO USUARIO

Para a analise da avaliagcao da homepage estudada sob o ponto de vista do usuario fizemos
uso de entrevistas informais e aplicamos um questionario com perguntas abertas e
fechadas. Este estudo teve como objetivo avaliar o comportamento do usuario em relagao:
1) A sua experiéncia de navegacgao no site e os aspectos visuais opinido dos usuarios; 2) A
procura de produtos; 3) Processo de Compra e 4) Servicos prestados aos clientes,
confianca e credibilidade.

4.1 Perfil do usuario

A entrevista foi feita com 8 (oito) usuarios sendo: 4 (quatro) do sexo feminino e 4 (quatro) do
sexo masculino com idades entre 21 e 37 anos. Quanto a escolaridade apenas um dos
entrevistados faz curso técnico, os demais sdo um administrador, quatro estudantes de
graduacdo em: administragdo, sistema de informagao, secretariado e enfermagem; um é
estudante de curso de especializacdo em direito tributario e um estudante de doutorado em
do curso de educagao. Todos os usuarios que participaram do estudo tinham experiéncia
de: mais de um ano de uso de computador, mais de trés anos de navegagao na internet.
Mas apesar disso apenas um ja havia feito compras no site avaliado. Isso pode ser melhor
visualizado na figura 6.

Figura 6 — Quadro de Perfil dos usuarios.

Quadro de Perfil dos Usuarios

Perguntas Usuario Usuario (2) Usuario (3) Usuario (4) Usuario Usuario Usuario Usuario
(1) (5) (6) @) (8)
Idade 28 23 30 26 26 21 37 31
Sexo M M F F F M M F
Profisséo e Servidor Estudante de | Administradora Estudante Estudante Estudante Técnicos Estudante
escolaridade Publico Administragéo de curso Sistema de em de
Secretariado técnico Informagéo assuntos Servigo
Estudante educ. Social
PG em
Direito Estudante
Do
Ha quanto tempo que Entre 1 e +de5aa Entre 1e 2 +de 5 aa Entre 1 e +de 5aa +de 5aa +de 5 aa
utiliza computador? 2 anos anos 2 anos
Quantas horas utiliza +de 10h + de 10h + de 10h +de 10h -de 2h +de 10h +de 10h Entre 2 e
computador por




semana? 5h

Ha quanto tempo 3aaou 3 aa ou mais 3 aa ou mais 3aaou 3aaou 3aaou 3aaou 3aaou
Navega na internet? mais mais mais mais mais mais
Quanto tempo fica +de 10h + de 10h + de 10h +de 10h + de 3aa + de 10h + de 10h + de 10h
conectado por

semana?

Quanto tempo vocé fica -de 1h -de 1h -de 1h +deth +de 1h -deth -de 1h -de 1h

conectado em sites de
compras por semana?

Quantas vezes vocé ja 1 1 1 +de 20 1 1 1 1
visitou o site da Apple? vezes

4.2 Analise dos dados
421 Experiéncia da navegacao no site

Quando os usuarios foram solicitados a responder sobre suas experiéncias de navegagao
no site: oito concordaram que o site é de apresentacao grafica agradavel, legivel e claro em
seus objetivos; sete que é de facil navegagéo e que apresenta clareza textual; Seis sabiam
aonde estavam e aonde iriam e, que o site é rapido; cinco que os recursos do site sao claros
e que os titulos das paginas eram muito intuitivos. Porém apenas dois disseram que ja
sabiam aonde os levariam os links antes de clica-los. Como pode ser observado na figura 7.

Figura 7 — Opiniao dos usuarios com relagao a sua experiéncia de Navegacgao no site da Apple.
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4.2.2 Procura e produtos

Quanto a questao de procura e produtos os usuarios: trés tiveram dificuldades em encontrar
no site a opinides de outros consumidores; cinco encontraram essas informacoes
rapidamente e acharam claras as informagdes sobre os produtos; seis gostaram dos menus
de apresentagdo dos produtos e das imagens dos produtos apresentados; e, sete
conseguiram visualizar rapidamente os dados sobre os produtos, acharam rapida a
navegacao no site, e que os produtos e servigos estavam expostos de maneira clara e
objetiva. Como facilmente observado na figura 8.




Figura 8 — Opinidao dos usuarios em relagao a sua experiéncia de procura de produtos no site.
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4.2.3 Processo de Compra

Quanto ao processo de compra os usuarios: Quatro consideraram clara e objetiva a ficha de
inscricao e trés nao concordaram com isso. Trés consideraram claras as informagdes sobre
trocas, devolugdes e reembolsos, mas trés ficaram indecisos quanto a isso. Cinco
consideraram o site seguro para compras e que € muito simples o processo de compra no
site. Seis disseram: que o site fornece todas as informagdes necessarias para compra, e
informacbes de entregas, e que consideraram poder abandonar o processo de compra a
qualguer momento, que o local de compra € intuitivo e que o processo de compra é muito
simples no site. Como observamos na figura 9.

Figura 9 — Opiniao dos usuarios com relagéo as informagdes sobre compras.
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4.2.4 Servigos Prestados aos clientes, confianga e credibilidade

Quando questionados quanto aos servigos prestados aos clientes, confianga e credibilidade
no site. Trés usuarios consideraram satisfatério o espaco destinado para comentarios e
sugestbes e trés discordam disso. Quatro consideram claras as informag¢des sobre a
empresa no site. Quatro usuarios concordam que o site & seguro. Cinco usuarios



concordaram que a pagina de ajuda é clara e seis gostaram do espaco destinado a
perguntas frequentes. Como podemos observar na figura 10.

Figura 10 — Opiniao dos usuarios com relagao aos servigos prestados aos clientes, confianga
e credibilidade no site da Apple.
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5. SUGESTOES DE MELHORIAS

Como podemos verificar a homepage da Apple ndo apresenta problemas graves de
usabilidade e que é bastante aceita entre os usuarios. Entdo de acordo com os dados
levantados no estudo realizado, objetivando melhorar a usabilidade da homepage da Apple
e sua interagdo com os usuarios sugere-se o seguinte:

¢ Que o conteudo do site seja planejado para envolver mais os usuarios e oferecer a
oportunidade de ele interagir com comentarios e reclamagdes, sendo assim seria
oportuno que a Apple melhore seu formulario de contato e que ele esteja no site em
um lugar mais facil de ser visualizado.

e A Apple deveria estudar a possibilidade de incluir um programa de beneficios e
promocdes, pois os usuarios apontaram durante a entrevista que isso seria um
privilégio interessante.

e Os videos com a apresentagdao dos produtos Apple estdo na lingua inglesa e
segundo os usuarios deveriam ser dublados ou legendados na lingua portuguesa,
pois isso foi percebido por eles como desrespeito da Apple ao consumidor brasileiro.

e O Bate papo foi considerado de dificil localizagdo, ndo sendo muitas vezes percebido
pelos usuarios, a Apple deveria chamar mais atencdo para este servico e alguns
usuarios gostariam de ter acesso a um chat que funcione 24h.

o Deveria ser estudada a possibilidade de uma melhoria nas informagdes quanto a
maiores esclarecimentos quanto ao prazo de entrega dos produtos. Segundo alguns
usuarios a Apple ndo respeita o prazo de entrega do seu produto o que causa
insatisfagdes em alguns consumidores.

e Melhoria da qualidade das figuras e palavras utilizadas em seus menus para
melhoria do design visual.



e A empresa deveria observar a dindmica de leitura da pagina. Melhorando sua
mistura de cores para alguns usuarios as cores utilizadas pela Apple deixam a
pagina monaétona. A Apple poderia reestudar o assunto.

6. CONCLUSAO

A usabilidade vem recebendo cada dia mais a atencdo das empresas, sindnimo de
facilidade de uso é utilizada para investigar questdes que envolvem navegacido e
entendimento da interface. Sabemos que uma boa experiéncia do usuario é fator importante
para realizacdo de uma compra on line.

Diante disso, este artigo centrou-se na avaliagao de usabilidade da homepage Apple do
Brasil. O trabalho teve inicio com uma minuciosa coleta de dados onde buscamos conhecer
detalhadamente o site.

Com a analise da usabilidade levando em consideracdo os principios de design de
interacdo, diretrizes gerais para o design e diretrizes para o design visual de Leventhal e
Barnes, 2008 podemos concluir que por mais que o site da Apple seja considerado por
muitos um exemplo de fluidez e clareza das informagdes ele apresenta alguns problemas de
interacao que impedem sua boa comunicagao com o usuario.

Apesar das falhas encontradas na homepage ela foi considerada, de acordo com a pesquisa
com usuarios, muito atraente e que oferece seus produtos em destaque facilitando a compra
do produto.

Finalizando o estudo podemos concluir que os problemas encontrados no site estudado
podem ser facilmente solucionados para adequar a homepage da Apple aos principios de
usabilidade de sistemas para atender as necessidades de interagcdo com os usuarios.
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