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Resumo. Durante muito tempo, o canal de vendas fisico constituiu o mercado.
No entanto, com a chegada da era digital o comércio eletronico (e-commerce)
tem assumido uma posi¢do de destaque no cenario economico, especialmente
apos a pandemia da COVID-19. Nesse contexto, inumeros negocios locais vi-
ram a necessidade de se adaptar ao mundo digital para permanecerem competi-
tivos. Diante disso, o presente artigo se propos a fazer uma andlise comparativa
dos trés maiores e-commerces do Brasil e em seguida realizar a construgdo de
um prototipo levando em consideragdo as regras de usabilidade e as etapas de
engenharia de software. Para tal, foi realizada uma revisdo bibliogrdfica sobre
o crescimento do e-commerce no Brasil. O resultado final deste estudo é um
prototipo de aplicagdo movel que encapsula as melhores praticas do mercado e
da um passo inicial para a inser¢do e captagdo de clientes no ambiente digital
por parte dos negocios locais.

Abstract. For a long time, the in person sales channel constituted the market.
However, with the advent of the digital era, e-commerce has taken a prominent
position in the economic landscape, especially after the COVID-19 pandemic.
In this context, numerous local businesses recognized the need to adapt to the
digital world to remain competitive. Therefore, this article aimed to conduct a
comparative analysis of the top three e-commerce platforms in Brazil and sub-
sequently develop a prototype considering usability rules and software engine-
ering stages. To achieve this, a literature review was conducted on the growth
of e-commerce in Brazil. The final result of this study is a mobile application
prototype that encapsulates best market practices and serves as an initial step
for local businesses to enter and attract customers in the digital environment.

1. Introducao

A modalidade de comércio eletrdnico (e-commerce') ¢ uma das que mais crescem no
Brasil, principalmente em virtude da pandemia causada pelo coronavirus (COVID-19)
que provocou um salto na participagdo das vendas online no faturamento das empresas do
comércio varejista? brasileiro (InfoMoney, 2021). Tal aumento decorre dos novos habitos

1“E_commerce, ou comércio eletronico, é uma modalidade de negdcio em que as transagdes comerciais
sdo realizadas totalmente online” (Véazquez, 2022).

2¢O mercado varejista, ou simplesmente varejo, é o setor que atende diretamente o consumidor final”
(Listenx, 2022).



desenvolvidos pelas pessoas diante das medidas restritivas tomadas pelos 6rgaos de saude,
fazendo com que diminuisse progressivamente a circulagdo de pessoas nas lojas fisicas e,
por consequéncia, gerando uma transi¢ao dos meios fisicos para os digitais, aumentando
assim a demanda pelas compras online (Rezende et al., 2020).

De forma analoga, ocorreu uma gigantesca ascensao na utiliza¢ao dos dispositivos
moveis no cotidiano de grande parte da populagdo, contemplando pessoas de diferentes
idades, classes sociais, sexo ou cultura (Las Casas et al., 2009). Isso fez com que ocor-
resse uma centralizagdo cada vez maior nas atividades que podem ser executadas nesses
dispositivos, aumentando, em fung¢ao disso, a frequéncia de sua utilizacdo, bem como a
rapidez no acesso as informacdes (JENKINS, 2008). Esses fatores contribuiram para o
elevado crescimento do e-commerce mundial, em especial os destinados aos dispositivos
moveis, chamado de m-commerce (Reedy, 2007).

Neste cendrio de revolugao tecnologica voltada para dispositivos moéveis, especifi-
camente diante do cenario pandémico, tornou-se indispensavel a utilizagdo de aplicagdes
que facilitassem o processo de compra. Nesse contexto, grandes lojas online (market-
places) passaram a investir cada vez mais no melhoramento de seus aplicativos, trazendo
novas ferramentas, fungdes e estratégias para atrair a atencao dos clientes.

No entanto, mesmo com todo o investimento feito por essas empresas percebe-se
que cada uma possui sua propria organizacio de layout®, escolha de cores, formas, ta-
manho de textos, dentre outras caracteristicas, o que impacta diretamente na experiéncia
do usuario. Posto isto, o presente artigo visa fazer a constru¢do de um protoétipo de apli-
cacdo movel web a partir da andlise grafico-informacional e de critérios de usabilidade
dos trés maiores e-commerces do Brasil de acordo com sua relevancia de participagdo de
mercado (marketshare), observando como estes e-commerces apresentam as informagoes
para seus e-consumidores. De modo que, ao final do trabalho, o prototipo desenvolvido
possibilitara que empresas locais tenham acesso as tecnologias de um marketplace online
e que os e-consumidores tenham em maos as informagdes e elementos graficos necessa-
rios para concretizar de forma eficiente a compra nos negocios fisicos, todavia usando o
meio online.

Para que seja possivel alcangar estes resultados, de acordo com Albertin (2010),
um marketplace deve proporcionar ao consumidor vantagens de conexao entre empresa
e o usudrio, apoio direto na troca de informagdes, ser adaptativo ao comportamento do
consumidor e ter capacidade de eliminar os limites de tempo e espago, sendo este tltimo o
mais relevante quando se fala em negocios fisicos. Pois, segundo Lourenco Junior (2006):

“O processo de compra utilizando a internet como meio, vem crescendo a cada
dia, sendo o grande publico deste tipo de comércio constituido de pessoas que
ndo tém tempo ou preferem a comodidade de realizar suas aquisi¢des sem gran-
des problemas, como: falta de estacionamento, lojas lotadas, filas, ida desne-
cessaria a uma loja que podera ndo ter o produto nas especificacdes necessa-
rias”.

Sendo assim, o prototipo vai unir os pontos positivos do comércio do mundo fisico
e o do digital.

3“Layout é um esbogo ou rascunho que mostra a estrutura fisica de uma pagina na internet, englobando
textos, graficos, imagens e a forma como eles se encontra em um determinado espaco” (Significados, 2022).



Portanto, visando alcangar o objetivo proposto, o trabalho foi dividido em: fun-
damentacdo teodrica (2), na qual foi realizada a revisdo bibliografica necessaria para a boa
compreensao do trabalho e onde também estdo as principais referéncias que foram usa-
das para a construgdo deste artigo; metodologia (3), onde foi explicado o processo usado
para o desenvolvimento do prototipo; desenvolvimento (4), no qual ¢ realizada a analise
dos aplicativos; resultados (5), onde ¢ apresentado o protdtipo obtido durante o desenvol-
vimento; e as consideracdes finais (6) do trabalho, na qual sdo sinalizadas as principais
observacoes do estudo, bem como reflexdes sobre trabalhos futuros.

2. Fundamentacio tedrica

Até o final do século XX, o Brasil vivia um periodo de pouco acesso aos computadores
pessoais e a internet, sendo que os comércios fisicos eram o Unico canal de compra dispo-
nivel (Costaetal., 2021). Com o passar dos anos surgiu a Booknet, considerada a primeira
loja virtual do pais, sendo em seguida comprada e renomeada para “Submarino” em 1999
e, posteriormente, unindo-se as Americanas e originando a B2W.

Chegando ao século XXI, o acesso a internet comegou a se propagar, mesmo que
de forma lenta e gradual, possibilitando que empresas como as Americanas ¢ o0 Mercado
Livre ganhassem destaque no e-commerce brasileiro. Segundo dados divulgados pelo
Atlantico (2020), em 2019 a difusdo do e-commerce no Brasil era de apenas 5,18%, en-
quanto na China era de 28,2% ¢ nos Estados Unidos era de 15,2%. No entanto, como
pode ser observado na Figura 1, o cenario pandémico provocou uma mudanca radical no
crescimento, resultando nas dez ultimas semanas um crescimento maior do que o ocorrido
nos 10 anos anteriores, considerando o periodo ilustrado.
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Figura 1. Crescimento do e-commerce no varejo do Brasil. Fonte: Atlantico (2020).

Frente a esse contexto, inimeras empresas € cOmércios que operavam apenas no
modelo presencial, por meio de lojas fisicas, tiveram que se adaptar ao mundo digital
e passar a utilizar o e-commerce como seu principal canal de vendas. Essa adaptagdo
trouxe uma nova forma de comercializagao de produtos e servigos em meio eletronico,
englobando cadeias de processos, servigos, tecnologia e conhecimento a fim de gerar valor
para ambas as partes do negocio: o negociante e o consumidor (Lourenco Junior, 2006).

S6 em 2020 foram movimentados mais de 87 bilhdes de reais nos e-commerces
brasileiros, totalizando, como visto na Figura 2a, 194 milhdes de pedidos, dos quais 106,6



milhdes foram através do m-commerce (Webshoppers, 2021). O aumento apresentado
decorreu da expansdo na utiliza¢do dos aplicativos de compra online, com o surgimento
de novos consumidores no mesmo ano, chegando a um crescimento de 23% em relagdo a
2019 (Figura 2b).
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Figura 2. Crescimento no e-commerce em 2020. Fonte: Webshoppers (2021).

Segundo dados do relatério redigido por Voglino (2021), existem 5 grandes em-
presas que sao detentoras de 80% do marketshare (participagao de mercado), sendo elas:
o Mercado Livre (33%), as Lojas Americanas (33%), a Amazon (11%), as Casas Bahia
(10%) e a Magazine Luiza (10%), para esse estudo optou-se por utilizar apenas as 3 pri-
meiras do ranking. Todas essas empresas sdo marketplaces, ou seja, elas usam um modelo
de negdcio do comércio eletronico que funciona de maneira similar a um shopping center
no comércio fisico (Warmling, Zanatta et al., 2017).

Foram encontrados diversos trabalhos relacionados a tematica em discussio, sendo
utilizados como fundamento ao longo do trabalho, dentre eles, destacamos o artigo de
Costa et al. (2021), Warmling, Zanatta et al. (2017), Lourenco Junior (2006) e, em espe-
cial, o de Schlemmer e Padovani (2013), visto que, através dele, foi possivel detectar os
pré-requisitos para realizar a analise grafico-informacional, bem como visualizar as etapas
de um processo de compra online.

2.1. Conceitos da tecnologia da informacgao

No contexto do e-commerce, o sistema informacional € “responsavel pela apresentagao ou
acesso as informagdes que sdo necessarias ao esclarecimento dos usuarios no exato mo-
mento em que sdo solicitadas, auxiliando-o a tomarem suas decisdes de forma consciente,
rapida e segura” (Lourengo Junior, 2006). Todavia, o mesmo ndo ¢ constituido apenas
de informacgodes, mas também de ferramentas necessarias para suprir as demandas que sao
definidas nas etapas de engenharia de sofiware, que consiste em processos sistematicos
de criacdo, design, teste e manutencao do software (Sommerville, 2016).

Ian Sommerville, em seu livro “Software Engineering”, mapeou uma série de mo-
delos de processo de software, estes que sao representacdes simplificadas das etapas rea-
lizadas para a concretiza¢do do desenvolvimento de um software. Dentre as abordagens
existentes, 0 modelo em cascata foi escolhido para esse estudo.

O modelo em cascata se divide em cinco etapas:



1. Anadlise e defini¢do de requisitos: nesta etapa, sdo identificadas quais funcionali-
dades o sistema deve ter para atender as demandas dos usudrios.

2. Projeto de sistema e software: nessa fase, sdo elaborados planos detalhados para
a estrutura do software, incluindo o design de interfaces de usudrio, arquitetura de
software e outros componentes.

3. Implementacdo: nessa etapa, o software ¢ realmente codificado com base nas eta-
pas anteriores.

4. Teste: apos a implementacdo, o software € submetido a testes para identificacao
de erros, e assim garantir que ele funcione conforme o espera.

5. Manutengdo: ap6s o lancamento do software, é necessario a realizacdo de manu-
tencdes para correcao de erros e adi¢do de novas funcionalidades.

Seguindo essas etapas € possivel projetar como informacdes e funcionalidades se-
rdo apresentadas na interface do usuario (Schlemmer e Padovani, 2013). A interface,
seguindo Fleming (1998), ¢ a responsavel por realizar a intermediacdo entre usudrios e
contetdo, servindo como um intérprete e guia para as complexidades de um sistema, nesse
sentido, cabe a interface ser eficiente e buscar facilitar a usabilidade do e-consumidor. A
usabilidade, como destacou Nielsen (2012), ¢ um atributo qualitativo que avalia o quio
facil as interfaces sdao de usar e também se refere aos métodos empregados durante o pro-
cesso de design.

3. Metodologia

Para atingir o objetivo proposto, foi realizada uma organizagdo do trabalho em 6 etapas,
sendo elas: a revisdo bibliogréfica, a analise dos aplicativos de compra, levantamento
de requisitos, o desenvolvimento do prototipo, a validacdo do prototipo e a analise dos
resultados. O diagrama da Figura 3 sintetiza os processos executados.

Reviséo bibliografica Anilise dos Levantamento de

aplicativos de compra requisitos

Made with < Whimsical
Figura 3. Etapas do trabalho. Fonte: Préprio autor.

Durante a primeira etapa, foi feito um mapeamento dos principais artigos que pos-
suissem propositos semelhante ao desse trabalho, os quais foram encontrados através de
pesquisas no Google Académico*. Foram usados os seguintes termos chaves nas pesqui-
sas: “revisdo sistematica e-commerce”, ‘“‘usabilidade em e-commerce”’e “vendas online
pandemia”.

40 Google Scholar é um mecanismo virtual de pesquisa livremente acessivel que organiza e lista textos
completos ou metadados da literatura académica em uma extensa variedade de formatos de publicagao.



Na segunda etapa, iniciou-se a analise dos aplicativos de compra, sendo realizada
uma andlise comparativa entre os trés maiores e-commerces do Brasil (Voglino, 2021).
Para tal, utilizou-se como base uma adaptacdo do fluxograma do processo de compra on-
line apresentado por Schlemmer e Padovani (2013), visando facilitar a comparagao entre
as telas passadas pelo usuario durante um processo de compra.

Ao fim da andlise dos aplicativos de compra, deu-se inicio ao levantamento de
requisitos onde foi feita a definicdo de alguns requisitos funcionais, que sdo as funcio-
nalidades que o sistema precisa oferecer, como tarefas que podem ser executadas pelo
usudrio, e alguns requisitos ndo funcionais, que sao caracteristicas do software, com sua
usabilidade e desempenho. Além disso, também foi feito o diagrama de caso de uso, isto
¢, uma representacdo grafica que descreve como os usudrios interagem com um sistema
ou aplicativo, ajudando a identificar as principais funcionalidades e interacdes do sistema
(Jacobson et al., 1992).

Na quarta etapa, foi feito o desenvolvimento do protdtipo em si, para tanto foi
utilizada uma ferramenta online de prototipagem chamada Figma®. O desenvolvimento
do protétipo se deu em paralelo com sua validagdo (etapa cinco), que usou como base a
analise dos apps, feita na etapa dois.

Esse artigo se restringiu as duas primeiras etapas do modelo em cascata (detalhado
na secdo anterior), sendo assim, finalizamos o estudo na etapa seis, com a analise dos
resultados, apresentando o protétipo final construido com base nas etapas anteriores.

As ferramentas usadas foram selecionadas por atenderem as demandas do projeto,
sendo gratuitas, online e versateis, possibilitando, assim, a composi¢do mais fluida do
prototipo, ja que nao exigem instalacao.

4. Desenvolvimento

O levantamento teorico trouxe algumas informacdes relevantes para compor a construgao
do protétipo. A primeira diz repeito a quais marketplaces seriam utilizados para realizar
a andlise. Outro aspecto revelante foi o fluxograma que sintetiza os passos executados
durante um processo de compra online (Figura 4).

4.1. Analise grafico-informacional

Segundo Schlemmer e Padovani (2013), a analise grafico-informacional tem por intuito
verificar quais informagdes tem sido apresentadas aos e-consumidores brasileiros, para
esse fim, os autores definiram quatro telas principais que compdem o processo de compra,
sendo elas: a Pagina Inicial (veja a Figura 5), a Se¢do do Produto (veja a Figura 6), o
Carrinho de Compras (veja a Figura 7) e a Finalizagao de Compra (veja a Figura 8).

A Pagina Inicial desempenha um papel crucial dentro do aplicativo, visto que ¢ a
porta de entrada para o usuario, ou seja, ¢ nesse ambiente onde ele terd o primeiro contato
com as fungdes e informacdes disponiveis. Nesse contexto, espera-se que ela apresente
cinco elementos fundamentais: o campo de busca, a listagem dos departamentos, a visua-
lizagdo do carrinho, a exibicao de promogdes € a apresentagdao de lancamentos/destaques.
Mesmo diante das peculiaridades de cada aplicativo, todos conseguem reproduzir esses
aspectos e guiar o usudrio de forma eficaz.

Shttps://www.figma.com
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A Sec¢ao do Produto deve fornecer informagdes detalhadas sobre o produto dese-
jado pelo usuario. Essa se¢do deve incluir elementos como imagem, descri¢do, informa-
coes técnicas e avaliagdes, abrangendo todos os pontos essenciais para uma decisdo de
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Figura 6. Secdo de produto dos apps analisados. Fonte: Préprio autor.

compra informada. Os quatro aspectos essenciais dessa secao incluem: a visualizagdo do
produto com detalhes e preco, informacgdes técnicas avangadas, custo de frete durante a
selecdo do produto e o prazo de entrega durante a selecdo do produto. Mais uma vez, to-
dos os apps analisados atendem de maneira satisfatoria a esses requisitos, proporcionando
uma experiéncia abrangente ¢ informativa aos usuarios.

O Carrinho de Compras, por sua vez, deve listar os produtos que o usuario adicio-
nou ao carrinho de compras virtual, apresentando cinco aspectos centrais: a visualizacao
dos dados do produto, a visualizagdo do preco unitario e valor total de cada produto, a lis-
tagem dos produtos adicionados, a identificacdo dos descontos fornecidos e o custo final
da compra. Novamente, todos os apps dispoem desses elementos gerando uma visao clara
do que esta sendo adquirido.

Por fim, na Finalizacdo de Compras, o usudrio deve poder concluir o seu pedido,
adicionando informagdes como forma de pagamento e endereco de entrega. Nessa fase,
a pagina deve incorporar sete elementos fundamentais: a visualizagdo da linha do tempo,
a forma de pagamento, os tipos de entrega, o prazo de entrega, a garantia do produto,
o resumo dos produtos comprados em conjunto com o custo final da compra e todas as
demais informagdes necessarias para confirmar a compra. De forma similar, todos os apps
contemplam esses aspectos distinguindo de suas disposi¢des.

Ao avaliar os aspectos mencionados, destaca-se que todos os apps apresentaram
100% dos itens em suas respectivas paginas, contemplado os pardmetros estabelecidos na
analise grafico-informacional (Anexo 7.1), no entanto, como mencionado, uma aplicagdo
também exige ferramentas que facilitem a utiliza¢do e acesso a essas informagdes, isto &,
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Povoado de Fazenda Malhada s/n, Zona Rural, Seabra, BA 469.

Adicionar instruges de entrega (opcional) >

Informagdes de pagamento
Forma de pagamento

Mastercard (Crédito) com final 5751 >
Clique aqui para opges de parcelamento

Endereco de cobranca N

frete R$ 21,99 Mesmo que enderego de entrega

total R$1.620,99

Chegara no seu endereco entre segunda-feira e
terca-feira
continuar com pix

Cupom de desconto ou Vale-presente

Digitar cédigo Aplicar

(a) Mercado Livre (b) Americanas (c) Amazon

Figura 8. Finalizacdo de compras dos apps analisados. Fonte: Préprio autor.
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a forma como sdo apresentadas na inferface.

Nesse sentido, utilizou-se as heuristicas® de Nielsen para auxiliar na verificagdo
da usabilidade dos apps, visto que ela estabelece preceitos a fim de tornar a jornada fluida
e intuitiva para o usuario, evitando fluxos de dados em relacdo as rotas do aplicativo des-
necessarios.

4.2. Analise da usabilidade

Em 1990, Jakob Nielsen e Rolf Molich, estabeleceram 10 heuristicas de usabilidade que,

segundo eles, devem ser consideradas durante o desenvolvimento de qualquer interface.
(House, 2021).

4.2.1. Visibilidade do status do sistema

E de extrema importancia que os usuérios sejam informados sobre o que esta acontecendo
no momento de sua interacdo, qual o status do momento e como ele deve conduzir seus
proximos passos, ou seja, o sistema deve entregar ao usuario feedbacks instantaneos. Para
atender essa heuristica, foi observado que os aplicativos utilizaram elementos visuais tais
como:

» Skeletons: que ¢ usado para sinalizar que as informagdes da pagina estao sendo
carregadas;

» Loading-spinner: que sao elementos graficos circulares, que giram, sinalizando
que uma agao esta sendo processada ou que algo esta sendo carregado;

» Loading-bar: que também possui o propoésito de sinalizar que a pagina/tela que o
usudrio acessou esta carregando seus dados, esse elemento foi observado apenas
no app da Amazon.

De modo geral, todos os apps apresentaram elementos responsaveis por dar o fe-
edback ao usuario de que determinada agdo, por ele executada, desencadeou uma resposta
do sistema. Ao adicionar um produto ao carrinho de compras, por exemplo, verificou-se
que cada aplicativo apresentou sua forma de passar a informagao de que o produto ja ha-
via sido adicionado ao carrinho: a Amazon, apenas apresentou um texto em tela (Figura
9b), a Americanas encaminhou para o carrinho de compra (Figura 7b) e 0 Mercado Livre
encaminhou a uma tela com o nome e imagem do produto e a informagdo que ele ja havia
sido adicionado ao carrinho (Figura 9a). O mesmo ocorre em todas as demais etapas do
fluxo de compra (Figura 4), cada app atende ao requisito, no entanto de formas diferentes.

4.2.2. Correspondéncia entre o sistema e 0 mundo real

Para que um sistema seja utilizado e bem recebido pelos usuarios ¢ necessario que ele
seja familiar, sua interface precisa ser funcional e de facil entendimento, fazendo o uso
de palavras, conceitos e frases compressiveis para qualquer pessoa. Um elemento grafico
que pode ajudar bastante nesta tarefa sdo os icones, pois eles possuem a capacidade de

®Heuristica, no contexto de design de interface do usuario, refere-se a um conjunto de regras ou diretrizes
usadas para identificar e corrigir problemas de usabilidade em um produto ou servigo. Essas diretrizes
ajudam a garantir que a interface seja intuitiva e facil de usar para o usuario. (Nielsen e Mack, 1994)
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< Q

Adicionado v Adicionado ao carrinho
2

Samsung Galaxy A23 128gb 4gb Ram Branco

3 produtos no seu carrinho: R$ 3.347 E‘ E m
Frete gratis! (@

Ver carrinho [ Comprar do carrinho ]

(a) Mercado Livre (b) Amazon

Figura 9. Tela apresentada ap6s adicionar o produto ao carrinho. Fonte: Proéprio
autor.

indicar, por exemplo, uma determinada a¢do ou um local. Um exemplo ¢ o carrinho de
compras (Figura 7), em que eles fazem o uso de uma ilustragao de um carrinho de mercado
ou uma cesta de compras.

Para atender a essa heuristica € preciso que todas as nomenclaturas, figuras e ima-
gens devam estar em um contexto e fazer sentido para os usuérios. O app Americanas
faz um bom uso disso. Como visto na Figura 6b, logo no topo da tela do produto ¢ re-
presentando o icone da cesta de compras, de compartilhamento, de voltar a tela anterior e
de favoritar o produto. Isso ajuda a ndo deixar o /ayout poluido com muitas informagdes
textuais. O mesmo se aplica aos demais apps, dispondo de poucas modificagdes.

4.2.3. Liberdade e controle do usuario

O usuario deve ter total controle sobre suas acdes dentro do sistema, cada agao executada
deve ter uma forma de ser revertida caso o usudrio se arrependa. O botdo de voltar, apre-
sentado pela Americanas e pela Amazon, traz essa capacidade ao usuario, diferente do
Mercado Livre que ndo apresenta nenhum recurso para o usudrio, desse modo tendo que
usar o botao nativo do celular. Se, por exemplo, ele acessou uma tela € necessario ter a
opcao de retornar a tela anterior através de um botdo voltar (geralmente representado por
um icone de seta direcionada para a esquerda), como pode ser visto no topo da Figura 6¢
e na Figura 6b.

O sistema ndo pode pressionar o usudrio a realizar determinada acdo ou a tomar
uma decisdo, atendendo a isso, 0s apps devem solicitam a confirmacdo antes de realizar
a a¢do requisitada, pois caso o usuario faga algo sem querer ou se arrependa de té-la feito
ele possui a chance de voltar atras.
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4.2.4. Consisténcia e padroes

Ter duvida significa pensar e isso deve ser evitado durante a utilizagdo de qualquer inter-
face, nesse contexto ¢ essencial que as mesmas tenha uma linguagem-padrao visando nao
confundir os usuarios. Isso vale tanto para textos quanto para outros elementos visuais,
como formas geométricas e cores.

Para aqueles elementos que realizam as mesmas fungdes ¢ importante que tenham
uma aparéncia parecida. No Mercado Livre, por exemplo, o botdo que tem a tarefa de
sinalizar a confirmag¢do de alguma agao para ir para uma proxima etapa € similar, como
em “Continuar compra” (Figura 6a) ou em “Confirmar compra” (Figura 8a), ambos possui
uma cor solida e forte se destacando bastante dos demais. O mesmo padrao se observa na
Amazon e na Americanas.

4.2.5. Prevencao de erros

Toda interface deve ser desenvolvida visando prevenir erros de qualquer a¢ao descuidada
executada pelo usudrio, ao preencher o carrinho de compra, por exemplo, caso, por en-
gano, ele clique em excluir um dos produtos do carrinho, apds a exclusao deve aparecer
a opcao de desfazer a agdo, como feito pelo Mercado livre (Figura 10a). J4 na Ama-
zon (Figura 10c) aparece um link para o usuario voltar a pagina do produto, onde podera
adiciona-lo novamente ao invés de viabilizar a opcao de desfazer.

A Americanas, por sua vez, nao apresenta a op¢ao de nenhuma forma, dificultando
até mesmo o processo de remocao do carrinho (Figura 10b), visto que € necessario arrastar
o widget do produto para o lado esquerdo para aparecer a opcao de apagar, apos a exclusdo
0 app nao apresenta nenhuma forma de reverter facilmente.

03 cesta

onde? Povoado de Fazenda Malhada, 0 Casa com g...
editar

quando? receba até 06 de dezembro

Cartao de memoria SanDisk 128 GB
Extreme microSDXC UHS-I com adaptad...

Sanisk

Smartphone Moto G22 128GB 4G
ki Extreme r$169°°

Wi-Fi Tela 6.5" Dual Chip 4GB RAM...

em até 3x de R$ 56,66 sem juros
r: preto 12868 M2 Va0
entrega: receba até 06 de dezembro wa2
[m]
Total com frete RS 1.049 )
> R$ 1.099,00 (hEsD ivj 1 + Excluir Salvar para mais tarde
disponiveis 7 Camera GoPro HERO9 Black 3 Prova D'agua com LCD Frontal, Video e
fol removido de Carrinho de compras.
. ]
(a) Mercado Livre (b) Americanas (c) Amazon

Figura 10. Comportamento dos marketplaces ao excluir um produto do carrinho.
Fonte: Préprio autor.

4.2.6. Reconhecer ao invés de lembrar

Uma interface com boa usabilidade deve conceber aos usuarios facilidade de memoriza-
¢do com o objetivo de reduzir a sua carga cognitiva durante a utilizagao. Os seres humanos
possuem maior facilidade em reconhecer do que em lembrar de algo, por isso ¢ importante
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desenvolver maneiras de deixar os icones e elementos de agdo sempre visiveis e informa-
¢oes sempre presentes de forma facil.

Nesse sentido, a medida que os objetos, acdes e/ou opgdes vao sendo apresentadas
mais associacdes devem ser criadas tornando tudo familiar. Os botdes de compra, por
exemplo, devem estar em destaque e bem posicionados na tela, fazendo uso de cores que
os diferenciam dos demais e fazem com que ao longo da jornada do cliente no aplicativo
ele aprenda que aquela forma, com aquela cor e aquele tamanho representa uma acao de
compra, ou, como dito mais acima, uma a¢ao que o encaminhe a uma proéxima etapa.

O app da Americanas apresentou apenas um botdo com o texto “comprar” e um
icone de cesta ao lado, passando a ideia que o produto sera adicionado direto a cesta de
compras, ocorrendo de fato (Figura 11b). Ja o Mercado Livre, apresenta dois botdes,
um para adicionar ao carrinho de compras e outro para “Comprar agora”, estando este
em maior destaque (Figura 11a). A Amazon, por sua vez, apresenta a mesma estrutura
do Mercado Livre, porém ambos os botdes apresentam cores destacadas, dificultando a
distingao entre o “Adicionar ao carrinho” e o “Comprar agora” (Figura 11c). Outro ponto
relevante ¢ que a Amazon apresentou o botdo “Adicionar ao carrinho* antes do botao
“Comprar agora”, dando uma maior relevancia a ele.

flconarzo carinte
fcionarae carinhe SRt

(a) Mercado Livre (b) Americanas (c) Amazon

Figura 11. Botao de acao para comprar ou adicionar ao carrinho dos marketplaces.
Fonte: Préprio autor.

4.2.7. Flexibilidade e eficiéncia

A interface deve possibilitar uma interagdo fluida para qualquer usuério, dos menos ex-
perientes aos mais experientes, dispondo de informag¢des detalhadas para o primeiro e
de customizagdo de agdes frequentes, como atalhos mentais, para o segundo, respectiva-
mente.

E comum presenciar, durante o primeiro acesso a uma plataforma, um pequeno
tour ’ por todo o ambiente a fim de apresentar para o usudrio as principais funcionalida-
des existentes, no entanto dentre os apps analisados isso nao foi verificado, considerando,
assim, que todos ja dominam a ferramenta. Em questdo de atalhos, um dos poucos ob-
servados foi a localizagdo, aparecendo em todas as telas em que o usuario se encontra no
processo de selecao dos produtos, como pode ser notado no exemplo do Mercado Livre
(Figura 12).

" Tour é uma forma de orientacdo ou tutorial que é apresentado aos usuarios na primeira vez que usam o
aplicativo.
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= A~

( @ Enviar para De Vinicius Brandao Araujo - Povoado de Fazenda Malha... )

Figura 12. Atalho para selecionar o endereco de entrega do app do Mercado Livre.
Fonte: Préprio autor.

4.2.8. Estética e design minimalista

Durante o desenvolvimento de uma interface o Ul designer® deve evitar o uso excessivo
e até desnecessario de elementos visuais, visto que podem confundir e dificultar a ex-
periéncia do usuario. O Mercado Livre e a Americanas apresentam uma estética enxuta,
eliminando recursos desnecessarios, deixando apenas os essenciais, fazendo com que a in-
terface esteja limpa e de facil utilizacao. J4 a Amazon apresenta muitos elementos visuais,
o que pode deixar os usuarios confusos (ver novamente as Figuras 5, 6, 7 ¢ 8).

4.2.9. Auxiliar usuarios a reconhecer, diagnosticar e recuperar erros

Mesmo diante de um fluxo sistematizado, bem direcionado, pode haver a incidéncia de
erros em um sistema computacional, nesse sentido, € essencial que, caso venha a ocorrer
diante da experiéncia de um usudrio, a inferface o auxilie a entender que houve um pro-
blema e a solucionar o mesmo, por isso as mensagens de erro devem ter uma linguagem
simples relatando o problema e sugerindo uma solugao.

Um erro comum que pode ocorrer ¢ o usuario ficar sem internet. O app Amazon
(Figura 13c) e Mercado Livre (Figura 13a) apresentaram telas e mensagens bastante ami-
gaveis, deixando claro a possivel causa do erro, porém a Americanas nao apresentou um
texto tao claro, o que pode confundir as pessoas (Figura 13b).

poxa, aconteceu um problema

Néo foi possivel mostrar as informagdes. Confira sua conexao
ou espere um pouco e tente de novo ;)

OPA! .
SEM ACESSO A INTERNET
Verifique sua conexdo com a internet

Parece que ndo hé internet!

Ja conexdo para cont tentar de novo

pagina inicial TENTAR NOVAMENTE

(a) Mercado Livre (b) Americanas (c) Amazon

Figura 13. Telas de erro: sem conexdao com a internet. Fonte: Préprio autor.

8UI designer é o profissional que projeta a interface grafica de um aplicativo, site ou dispositivo com o
qual um humano interage. Fonte: UXPlanet, s.d.
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4.2.10. Ajuda e documentacio

Para aquelas interfaces que oferecem diversas possibilidades de agdo € necessario que
a mesma disponibilize uma se¢do de ajuda com dividas frequentes e suas respectivas
respostas, como os FAQs ?, por exemplo.

Todos os apps analisados apresentam essa funcionalidade no menu de opgdes. Na
Americanas basca acessar o menu e ja ¢ possivel visualizar o botdo “fale conosco” (Figura
14b), de forma semelhante, o Mercado Livre apresenta o botdo “Ajuda” (Figura 14a), ja
a Amazon dificulta a visualizagdo, visto que ¢ necessario rolar um pouco o menu para
encontrar a op¢ao “Atendimento ao cliente” (Figura 14c).

cupors [0 @ scheumaiois
E— © s =
] videoemusica J@ teitor de cadigo de barras
i Configuragdes v
@
venda com a gente [ Atendimento ao cliente > ]
©  wmacom
( F— )
(@ )
compre pelo telefone
Seus Pedidos Comprar novamente Sua Conta Sua Lista de
Y Jrr—— @ regrasdescontosloja americanas —
A & W =
7 Mo ame - sua carteira digital
(a) Mercado Livre (b) Americanas (c) Amazon

Figura 14. Localizacdo do botdo para acessar a ajuda. Fonte: Préprio autor.

4.3. Levantamento de requisitos

Apos finalizada a analise, foi feito o levantamento dos principais requisitos funcionais e
nao funcionais para a construcao de um prototipo de aplicativo mével web que embarcasse
as melhores praticas do mercado, dando assim o passo inicial para a inser¢ao e captagdo
de clientes no ambiente digital por parte dos negdcios locais.

4.3.1. Requisitos funcionais

No quadro 1, estdo descritos os requisitos que descrevem o comportamento do sistema.

Quadro 1: Requisitos funcionais.

ID | Descricio

RF001 | O sistema deve permitir que o usudrio realize pesquisas por produtos e
negocios locais.

RF002 | Na pagina inicial, o sistema deve listar os negocios locais em destaque

9FAQ ¢ a abreviagdo de “Frequently Asked Questions”, que em portugués significa “Perguntas Fre-
quentemente Feitas”. E uma lista de perguntas e respostas destinadas a ajudar as pessoas a entenderem um
determinado assunto. Fonte: CambridgeDictionary, s.d.



RF003

Na pagina inicial, o sistema deve exibir uma area de banners promocio-
nais.

RF004

O sistema deve fornecer um menu de navegacao com atalhos para as
principais funcionalidades, como ajuda, minha conta, etc.

RF005

O sistema deve permitir que o usudrio adicione produtos de seu interesse
a um carrinho virtual de compras.

RF006

Ao acessar a pagina de um produto, o sistema deve exibir informagdes
detalhadas sobre o produto, incluindo imagens, nome, prego, descrigao,
variacoes (se houver), informagdes técnicas avangadas, etc.

RF007

No carrinho de compras, o sistema deve listar os produtos adicionados.

RF008

No carrinho de compras, o sistema deve mostrar a quantidade de cada
item.

RF009

No carrinho de compras, o sistema deve permitir que o usudrio altere a
quantidade dos itens.

RFO010

No carrinho de compras, o sistema deve permitir que o usuario remova
itens do carrinho.

RFO11

O carrinho de compras deve exibir o valor total da compra, calculado
com base nos precos ¢ quantidades dos produtos adicionados.

RFO012

O sistema deve oferecer a op¢ao de desfazer a remogao de um item do
carrinho caso o usudrio se arrependa dessa agao.

RF013

Ao finalizar a compra, o sistema deve solicitar que o usuario preencha
um formulério com seu endereco de entrega.

RF014

O sistema deve permitir que o usudrio escolha seu método de pagamento
preferido ao finalizar a compra.

RFO15

O sistema deve permitir que o usuario escolha seu método de entrega
preferido ao finalizar a compra.

RFO16

O sistema deve informar os prazos estimados de entrega com base no
método escolhido pelo usuario.

RF017

O sistema deve exibir um resumo dos itens comprados antes da finali-
zagdo da compra.

RFO18

Ao confirmar a compra, o sistema deve exibir um resumo completo da
transagdo, incluindo informacdes pessoais do usuario, detalhes da en-
trega, valor total e forma de pagamento.

RF019

O sistema deve permitir que o usudrio crie uma conta fornecendo um
enderego de e-mail valido ¢ uma senha.

RF020

O sistema deve permitir que o usuario recupere sua senha caso a esquega.

RF021

O sistema deve permitir que o usuario altere suas informagdes pessoais,
como nome, endere¢o e nimero de telefone.

16
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RF022 | O sistema deve permitir que o usuario visualize seu historico de com-
pras.

RF023 | O sistema deve enviar um e-mail de confirmacao ao usuario apds a con-
clusdo de uma compra.

RF024 | O sistema deve permitir que o usudrio deixe avaliagdes e comentarios
sobre os produtos comprados.

RF025 | O sistema deve permitir que o usuario pesquise produtos por categoria,
preco, avaliacao, etc.

RF026 | O sistema deve permitir que o usuario aplique cupons de desconto ao
finalizar a compra.

Fonte: Préprio autor.

4.3.2. Requisitos nao funcionais

No quadro 2, a seguir, estdo descritos os requisitos que estabelecem como o sistema deve
ser, com relacao a desempenho, segurancga, usabilidade e outros aspectos de qualidade.

Quadro 2: Requisitos ndo funcionais.

ID Descricao

RNFO001 | O sistema deve ser capaz de suportar até 10.000 usuarios simultaneos.

RNF002 | O tempo de resposta para qualquer solicitagdo do usudrio ndo deve ex-
ceder 2 segundos.

RNFO003 | Todas as informagdes pessoais dos usudrios devem ser armazenadas de
forma segura e criptografada.

RNFO004 | O sistema deve estar disponivel 99,9% do tempo, 24 horas por dia, 7
dias por semana.

RNFO005 | O sistema deve ser compativel com os principais navegadores da web,
incluindo Google Chrome, Mozilla Firefox, Safari e Microsoft Edge.

RNFO006 | O sistema deve ser facil de usar e intuitivo, mesmo para usudrios sem
experiéncia técnica.

RNF007 | O sistema deve fornecer mensagens de erro claras e uteis quando algo
der errado.

RNF008 | O sistema deve ser capaz de se recuperar rapidamente e sem perda de
dados em caso de falha.

RNFO009 | A barra de busca e o botdo que leva ao carrinho virtual de compras de-
vem estar em um local de facil visualizacdo e acesso na interface do
usuario.

Fonte: Préprio autor.
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4.4. Diagrama de casos de uso

A Figura 15 mostra o diagrama de casos de uso do Ator cliente final.

Cadastrar

Ver detalhes
Ver lista de produtos

Adicionar ao carrinho

Gerenciar carrinho Remover itens

f Alualizar itens
‘Adicionar endereco de

\susio Finalizar compra entrega

Selecionar forma de
enirega

Selecionar forma de
pagamento

T

Fechar compra

0

Figura 15. Diagrama de casos de uso. Fonte: Proprio autor.

5. Resultados

Durante a analise dos apps, diversos aspectos foram cuidadosamente avaliados, embora,
devido as limitagdes de escopo e prioridades deste artigo, apenas os pontos centrais foram
abordados. Ademais, vale ressaltar que os resultados desse trabalho também englobam o
estudo da analise informacional, a comparagao dos apps e a revisao bibliografica, visto que
essas etapas primarias nao s6 basearam a construcao do protdtipo como também construiu
uma base s6lida sobre os fundamentos da usabilidade.

A criacdo das telas do prototipo foi baseada no fluxograma adaptado de Lourengo
Junior (2006), presente na Figura 4. Esta abordagem permitiu que os elementos essenci-
ais e as funcionalidades criticas fossem criadas a fim de garantir uma boa usabilidade e
eficdcia do app. As figuras 16, 17 e 18 mostram as telas finais do prototipo desenvolvido.

A figura 16 mostra as telas do app em que o cliente serd conduzido a selecionar um
negdcio e posteriormente, os produtos deste negdcio do qual ele tem interesse. Ja a figura
17 estdo presentes as telas responsaveis pela concretizacdo da compra. Apos a selecao,
os produtos sdo agrupados no carrinho e logo apds, na finalizagdo, ¢ realizada a selegdo
da entrega e pagamento. Por fim, na figura 18 estdo as telas de suporte e configuragdo de
conta, podendo o cliente solicitar ajuda, editar seu endereco e dados pessoais.

A unido dos aspectos em comum dos apps analisados com os casos de uso, pen-
sados para o objetivo de ser um app voltado para comércios locais, resultou em primei-
ramente em uma pagina inicial que mostra ao invés de produtos, como nos aplicativos
analisados, os negocios locais e banners promocionais (Figura 19).
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Figura 16. Telas do protétipo para escolha de produtos. Fonte: Préprio autor.

Além disso, foi adicionado uma pagina dedicada ao negdcio, ja que, diferenciando
dos aplicativos analisados que concentram seu foco maior nos produtos, no contexto dos
negocios locais a loja que realiza as vendas assume uma relevancia significativa. Sendo
assim, em sua pagina, o cliente pode adicionar produtos ao carrinho, navegar entre as
se¢oes e ver informagdes da empresa, como o telefone para contato € uma breve descrigao
sobre ela (Figura 20).

6. Consideracoes Finais

Ao final deste trabalho considera-se que o ecommerce tem se tornado um grande aliado
das empresas do comércio varejista brasileiro, sendo vital que haja a utilizagdo do mesmo
também no ambito dos comércios locais, uma vez que a globalizacao possibilitou o acesso
a uma grande variedade de produtos e pregos de seus concorrentes, desse modo, 0 comér-

cio que nao usufrui desse recurso permanece em desvantagem (Warmling, Zanatta et al.,
2017).

Nesse sentido, a inser¢ao nesse meio requer aplicagdes que auxiliem de modo van-
tajoso o processo de comprar e vender, para tal ¢ importante que os apps transmitam
clareza na usabilidade, confiabilidade, fidelidade e uma aparéncia amigavel ao usuario,
tornado o processo de compra mais fluido e deixando os clientes satisfeitos (Warmling,
Zanatta et al., 2017).

O protétipo desenvolvido neste estudo visou fazer a construgdo de uma aplicagao
movel web a partir da analise grafico-informacional e de critérios de usabilidade dos trés
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Figura 17. Telas do protétipo finalizacao de compra. Fonte: Proprio autor.

maiores e-commerces do Brasil de acordo com sua relevancia de participacao de mer-
cado (marketshare), representando um esforgo significativo para enfrentar esses desafios.
Ele ndo apenas identificou a esséncia compartilhada entre os principais aplicativos de e-
commerce, como também apresentou solucdes praticas que podem ser aplicadas por em-
presas locais na confecgdo de seus apps.

E mesmo para aqueles que visam ingressar em grandes marketplaces, através desse
artigo, possuem em maos elementos que podem contribuir e facilitar a escolha de critérios
técnicos relevantes para que tenham uma eficicia de uso e aceitacdo em relagdo a seus
clientes.

Dentre as sugestdes para proximos estudos e desenvolvimento, recomenda-se ex-
plorar os demais parametros de usabilidade e dar continuidade as etapas de engenharia de
software utilizando o modelo em cascata como base.
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7. Anexos

7.1. Critérios de analise informacional

Seguem as listas dos critérios de andlise informacional, separados em categorias, utiliza-
dos durante a avaliacao dos aplicativos.

Lista de critérios para analise da pagina inicial

» Campo de busca

+ Listagem dos departamentos

* Visualizacdo do meu carrinho

* Visualizacdo de promogoes

* Visualizacao de langamentos/destaques

Lista de critérios para analise da secio de produto

* Visualizacao do produto com detalhes e preco
* Informacdes técnicas avancadas

* Custo de frete durante a selecdo do produto

* Prazo de entrega durante a sele¢do do produto

Lista de critérios para analise da carrinho de compras

* Visualizacao dos dados do produto

* Visualizacdo do preco unitario e valor total de cada produto
* Listagem dos produtos adicionados

* Identificacdo dos descontos fornecidos

* Custo final da compra

Lista de critérios para analise da finalizacdo de compra

* Visualizacao da linha do tempo

» Forma de pagamento

 Tipos de entrega

* Prazo de entrega

* Garantia do produto

* Resumo dos produtos comprados em conjunto com o custo final da compra

* Todas as informacdes (dados pessoais, entrega, valor e forma de pagamento) para
confirmacdo da compra
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