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RESUMO

Essa análise tem como meta entender a usabilidade em sites de compras de jogos, visto que é

determinante que é um dos elementos aos quais irá impactar diretamente o usuário em relação

a interação que terá. Muitos usuários têm dificuldades em lidar com certas partes dos sites de

compras, podemos citar, o fato que alguns sites não exibem de forma clara as categorias de

produtos. Essas dificuldades podem ser resultadas de uma usabilidade ruim. Perante essa

constatação, será realizado um questionário com usuários que acessam sites de compras de

jogos, para que seja feito o levantamento de informações a respeito das dificuldades que eles

tiveram e em quais foram os fluxos. Busca-se nesta pesquisa demonstrar maneiras de

solucionar essas pendências a partir das heurísticas de Jakob Nielsen, que se tratam dos dez

princípios da avaliação da usabilidade de interfaces de sites.

Palavras-chave: Nielsen. Jogos. Heurísticas. Compras.



ABSTRACT

This analysis aims to understand usability on game shopping sites, since it is crucial that it is

one of the elements that will directly impact the user in relation to the interaction they will

have. Many users have difficulties in dealing with certain parts of shopping sites, we can

mention the fact that some sites do not clearly display product categories. These difficulties

can be the result of poor usability. In view of this finding, a questionnaire will be carried out

with users who access game shopping sites, so that information can be collected about the

difficulties they had and what the flows were. This research seeks to demonstrate ways to

solve these issues based on Jakob Nielsen's heuristics, which are the ten principles of

evaluating the usability of website interfaces.

Keywords: Nielsen. Games. Heuristics. Shopping.
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1. Introdução

1.1 Problema da pesquisa

Sites com alto nível de usabilidade são mais fáceis de usar, fornecem mais valor e

satisfazem mais as necessidades dos clientes. Jakob Nielsen propôs 10 heurísticas para avaliar

a usabilidade do design. Examinamos quais elementos tornam os websites usáveis, quais os

tornam irritantes ou inutilizáveis e como podem ser melhorados. Enquanto uma viagem típica

a uma loja física pode levar uma hora, uma compra na Internet em um site intuitivo leva

aproximadamente 15 minutos. Sem ter que perder tempo para ir às lojas físicas, estima que o

cliente em média economiza 75 horas por ano.

A facilidade de uso, ou usabilidade, como é mais conhecida, é uma das características

mais importantes que qualquer página da internet deve possuir se espera ser bem-sucedida.

Embora nem sempre seja fácil saber se um determinado site ou aplicativo fornecerá uma

experiência satisfatória, existem algumas diretrizes gerais que qualquer pessoa pode seguir

para descobrir. É necessário identificar o tipo de indivíduo que se espera que o produto atenda

e então examinar cada heurística em relação a eles. O público que admira jogos eletrônicos

busca tecnologias recentes, inovadoras e constantes atualizações. O estudo foi realizado por

meio de avaliações heurísticas em sites populares de compra.

Os games são uma parte importante do mundo online há muito tempo e, nos últimos

anos, houve um boom nos videogames. Com o aumento de sua popularidade, muitos

desenvolvedores de jogos estão lançando além dos tradicionais jogos pagos, também

gratuitos, aos quais também oferece compras no aplicativo, com isso a justificativa para

realizar esta pesquisa é identificar os possíveis problemas e dificuldades que os usuários

experimentam ao tentar encontrar, instalar e comprar um jogo, seja físico ou digital. A

intenção é observar: Como podemos melhorar a usabilidade dos sites das lojas de jogos

utilizando as heurísticas de Jakob Nielsen para agilizar as compras dos usuários?
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Avaliar o grau de usabilidade ao concretizar a análise e aplicação das heurísticas de

Jakob Nielsen em sites de compras de jogos on-line.

1.2.2 Objetivos específicos

• Fazer a inspeção dos elementos presentes em sites de compras de jogos;

• Detectar as dificuldades de um determinado número de usuários ao interagir em sites
de compras de jogos específicos.

• Demonstrar que de fato a aplicação das heurísticas de Jakob Nielsen torna o acesso
aos sites mais ágil e eficaz além de gerar mais lucro.

1.3 Justificativa

As heurísticas atuam como um ramo de sistemas mentais, a qual se corretamente

aplicados conseguem contribuir nas escolhas do usuário, com intuito de torná-las mais

descomplicadas, velozes e intuitivas. Jakob Nielsen, cientista da computação, com Ph.D em

interação homem-máquina, caracteriza a usabilidade como forma de medir a qualidade da

experiência do usuário ao exercer interação com alguma coisa. Jakob elaborou as dez

heurísticas, aos quais são elementos da avaliação da usabilidade: Visibilidade do Status do

sistema; Correspondência entre o sistema e o mundo real; Controle e liberdade para o usuário;

Consistência e padrões; Prevenção de erros; Reconhecimento em vez de memorização;

flexibilidade e eficiência de uso; Estética e design minimalista; Reconhecerem,

Diagnosticarem e Recuperarem-se de erros; Ajuda e documentação. Perante as heurísticas

apresentadas, é notório quando elas são bem utilizadas, podem ajudar o usuário em sites de

compras de jogos.

Uma experiência de qualidade além de conseguir possibilitar que o usuário termine

uma função de forma clara e efetiva, visto que também são capazes de aumentar a

popularidade de jogos digitais. Por exemplo, ao cometer algum erro, alguns usuários notam a

necessidade de desistir do fluxo ao qual estão construindo por não ter conhecimento de como

consertar. Um diferente elemento gerador de desilusão, surge ao buscar por uma informação e
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não conseguir encontrar. Rosenfeld e Morville apud Reis afirma que “a incapacidade de

encontrar informação é um dos fatores que mais desagradam os usuários” (2007, p. 26).

Mais um exemplo é ao fazer certa compra, e no momento de cadastrar algum cartão,

alguns usuários se sentem confusos em relação aos dados que necessitam ser informados do

cartão, visto que por exemplo, o código de segurança. Observando alguns exemplos de

elementos deste tipo, seria atraente que em espaços para o cadastro de cartões, houvesse

alguma imagem ilustrativa, para que o usuário conseguisse constatar no seu cartão as

informações e preencher conforme as regras do cadastro. Boas práticas de experiência

conforme os exemplos antecedentes, podem exercer enquanto base para ser posto em muitas

mercadorias digitais, e assim, beneficiar a navegabilidade do cliente e fidelização do seu

interesse.

Essa apuração faz-se primordial perante essa prática, já que demonstra a aplicação das

heurísticas de Jakob Nielsen com intuito de favorecer os fluxos em sites de compras de jogos

na Internet com finalidade de determinar o contato de usuários aos quais usam sites de

compras de jogos, e que se encontram junto a fluxos complicados por não possuírem boa

experiência. Perante essas avaliações, constituirá possível realizar a atualização dos fluxos de

navegação, incluindo a aplicação das heurísticas para sugerir diversas formas de como é

possível melhorar os sites, para gerar uma superior conexão envolvendo usuário e sites de

compras de jogos.
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2.0 Fundamentação teórica

2.1 Heurísticas de Jakob Nielsen

As heurísticas de Jakob Nielsen conseguem acabar sendo compreendidas conforme

uma “fórmula” com intuito de impedir erros referentes à usabilidade. Essas heurísticas são

empregues internacionalmente, particularmente por desenvolvedores de interfaces digitais e

designers. Elas têm o intuito de serem normas de design as quais guiam e podem ser usadas

na concepção da maior parte das interfaces de produtos e serviços, tendo como objetivo a

intenção de permitir agradáveis experiências de uso.

A origem das heurísticas aconteceu em 1990, utilizando várias pesquisas de

usabilidade. Foram criadas com o objetivo de serem levadas em conta em desenvolvimento de

interface. Na contemporaneidade, se os usuários conseguem usar um computador com mais

facilidade para interagir com sistemas e ter uma agradável experiência de uso, são benefícios

das heurísticas.

As heurísticas tem por objetivo aferir interfaces ainda no começo do empreendimento,

em sites já construídos ou já em funcionamento. O design de interface necessita ser

organizado e preparado de forma a não gerar problemas de mobilidade para o usuário e com

isso torna possível permitir a navegação na internet de forma mais natural. Nesse sentido, as

10 heurísticas de Nielsen ajudam, ciente que “o sistema sempre deve manter os usuários

informados sobre o que está acontecendo, por meio de feedback apropriado dentro de um

prazo razoável” (NIELSEN, 1994).

A primeira heurística fala sobre a Visibilidade do Status do Sistema. O site deve dizer

quem o utiliza por meio de respostas de forma ágil. A população utiliza muito a visão,

mesmo assim, no momento que estão em um ambiente físico utilizam diversos sentidos aos

quais os comunicam os acontecimentos ao seu redor, no momento que é falado de um sistema,

software ou interface.

A necessidade de se utilizar o sentido da visão é ampliado e devido a isso é

fundamental que a interface permita ao utilizador perceber o estado em que ele está no

sistema, ou seja, instruir o utilizador sobre qual local ele se encontrava, onde ele está e para as

possibilidades de outros ambientes que ele poderá ir. No momento que estão vendo uma
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playlist de vídeos no Youtube, por exemplo, é perceptível que do lado direito existe um

indicador de qual vídeo estão assistindo, quais os vídeos antecessores e quais os próximos,

conforme Figura 1.

Figura 1 - Exemplo Visibilidade do Status do Sistema

Fonte:Playlist de filmes do site de vídeos YouTube (2022)

A segunda heurística refere-se à Correspondência entre Sistema e Mundo Real. Nela a

lixeira no Windows e outros sistemas operacionais são derivadas da lixeira da vida real que

usamos para descartar as coisas desnecessárias. É por causa dessa semelhança que, apenas

olhando para o ícone de uma lixeira, você pode entender para que serve. Da mesma forma,

disquete para salvar um item, ícone de impressora para imprimir um documento, ícone de

lente para representar a funcionalidade de pesquisa e ícone inicial para navegar de volta à

página inicial.

Esses ícones não precisam de nenhuma explicação ou treinamento, devido à sua

correspondência com os objetos correspondentes do mundo real. No mundo físico, geralmente

denotamos a cor vermelha ao risco, perigo, guerra, etc. e, ao contrário, associamos a cor verde

à segurança, felicidade e prosperidade. É por isso que a maioria das plataformas usa a cor

vermelha para exibir mensagens de erro e a cor verde para exibir mensagens de confirmação

ou conclusão. A associação prévia de usuários a essas cores torna essas mensagens mais
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intuitivas e fáceis de entender. Vários desses elementos estão sendo representados, conforme

Figura 2.

Figura 2 - Exemplo de correspondência entre sistema e mundo real

Fonte: Adaptado de Aman Gupta (2022)

A terceira heurística é sobre Controle e Liberdade para o Usuário. Os clientes

normalmente tem rapidez ao interagir com o sistema e, diversas vezes, não estão totalmente

focados. Acaba resultando em cliques equivocados ou em outros incidentes que podem ser

frustrantes. Suponha uma condição que envolva algo tal como a exclusão imprevista de um

arquivo relevante ou a publicação de um erro gramatical nas redes sociais de uma empresa;

todo sistema deve ter um artifício de “saída de emergência” nitidamente marcado, que

conceda aos utilizadores um acesso simples de retorno após eles se encontrarem em uma

situação indesejada.

Uma saída de emergência satisfatória pode ser algo tão básico como uma seta para trás

(por exemplo, em um navegador), uma lixeira, que auxilia a evitar uma exclusão acidental, ou

o botão “desfazer”, que possibilita ao usuário retornar à última ação. O usuário tem a aptidão

de aumentar e diminuir a quantidade ou o número de seus pedidos, ou seja, o utilizador pode

clicar ou selecionar a quantidade almejada do produto. Todos esses exemplos evidenciam

sistemas que não decepcionam os usuários quando cometem um erro e, em vez disso,

permitem que o usuário o corrija e estão destacados de verde, conforme Figura 3.
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Figura 3 - Exemplo Controle e Liberdade para o Usuário destacado de verde

Fonte: Carrinho de Compras da Amazon (2022)

A quarta heurística refere-se à Consistência e Padrões. Para entender essa heurística

basta pensar em quantos acidentes aconteceriam se os pedais de aceleração, freio e

embreagem alterassem de um carro para o outro. A consistência e a padronização são

fundamentais para que o usuário precise aprender apenas uma vez como realizar uma tarefa.

Sites e lojas virtuais têm padrões semelhantes que podem criar problemas se não forem

adotados. Por exemplo, os usuários estão acostumados a utilizar sites que tenham menus no

topo, acessando de forma mais rápida a mensagem desejada e também com a barra de busca

nessa .

Já que isso é um padrão a nível mundial, ter um site sem esse menu fará com que os

usuários tenham dificuldades na navegação. Além disso, é importante também seguir um

padrão visual de design para que as pessoas não fiquem confusas. Evite usar padrões visuais

distintos. Dessa forma é possível manter um padrão visual consistente, agradável e que torna

mais fácil a empresa ser reconhecida na mente dos usuários. Cada ícone referente a página

inicial abaixo segue um padrão visual diferente, conforme Figura 4.
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Figura 4 - Exemplo Consistência e Padrões

Fonte:Vrsys (2019)

A quinta heurística refere-se à Prevenção de Erros, ainda melhor do que boas

mensagens de erro é um design cuidadoso que evita que um problema ocorra em primeiro

lugar. Eliminando as condições propensas a erros ou verifique-as e apresente aos usuários

uma opção de confirmação antes de se comprometerem com a ação. Essencialmente, envolve

alertar um usuário quando ele está cometendo um erro, com a intenção de facilitar para ele o

que é necessário fazer sem cometer um erro. A principal razão pela qual este princípio de

prevenção de erros é importante.

Na era atual de sobrecarga de informações, um usuário pode se distrair facilmente. As

pessoas nem sempre veem ou leem tudo na tela e assim podem cometer erros ao digitar e

clicar nos lugares que não desejavam. Algumas das possíveis resoluções, seria gerar janelas

questionando se deseja aprovar uma específica ação, ou apesar disso quer esperar algum

tempo com intuito de que uma específica ação seja terminada, colaborando com que seja

possível retornar posteriormente, conforme Figura 5.

Figura 5 - Exemplo Prevenção de Erros

Fonte: Tela Excluir Arquivo da lixeira do Windows 10 (2022)

A sexta heurística tem como objetivo observar o Reconhecimento em Vez de

Memorização, assim ao observar específicas imagens, ícones ou palavras chaves no site,



20

clientes conseguem ser direcionados de forma simples para ações, comumente as quais elas

são de categoria empregada globalmente, podemos citar o símbolo da casa, que manda o

utilizador para a página principal. Outro padrão comum é o fato de sites de compras terem as

categorias no topo e barra de busca no canto superior direito, além de ter a foto do produto e

sua descrição textual à esquerda e embaixo.

Assim facilitando o uso para o usuário que se lembra desse uso de sites do gênero,

assim ele foca mais nos produtos, características e valores do que aprender a usar o site.

também conseguem criar os resultados esperados, captando mais vontade, integração,

admiração e transmitindo confiança necessária para a popularização do site. Os emojis tornam

seu significado imediatamente aparente e são a maneira mais rápida de consumir informações

durante a leitura. Eles são proeminentes o suficiente para quebrar a monotonia do texto. No

exemplo abaixo, o “🔴 Vermelho” e o “🔵 Azul” são claramente reconhecíveis devido ao uso

de emojis, conforme Figura 6.

Figura 6 - Exemplo Reconhecimento em Vez de Memorização

Fonte: Adaptado de ChatBot (IA de conversa) da Haptik (2022)

A sétima heurística trata-se da Eficiência e Flexibilidade de uso, o objetivo é que a

área de interação seja produtiva tanto para usuários novatos como para experientes. Os atalhos

de teclado do Windows, por exemplo, motivam essa interação mais rápida, pois diminuem o

número de cliques que o usuário necessitaria para completar uma ação, além de diminuir o

tempo gasto para encontrar onde aquele processo está na plataforma, possibilitando realizá-la

pressionando pequeno número de teclas, conforme Figura 7.
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Figura 7 - Exemplo Eficiência e Flexibilidade de uso

Fonte: Alguns atalhos de teclado do Windows (2022)

Estética e Design Minimalista são elementos que são lembrados na oitava heurística, a

qual é definida pelo panorama do site tendo como meta deixá-lo mais bonito. Esta heurística

gera ainda mais credibilidade ao site. Elementos estabelecidos de forma estratégica colorida,

com termos e design ainda mais relevantes, gerando excelente experiência de uso aos usuários

a qual torna ainda maiores as possibilidades de clientes voltarem a usar o site no futuro, o

foco é definir em quanta informação é necessária ou relevante para mostrar para os usuários.

As informações podem ser texto, imagens, elementos de design, animações. Qualquer

informação relevante na interface é o sinal e a informação irrelevante é o ruído para o usuário.

O site da Apple traz uma estética e design minimalista, é muito direto ao ponto, tendo

como visão trazer somente o essencial. No exemplo até mesmo a foto é minimalista

mostrando o ângulo lateral de 4 Notebooks valorizando a pequena espessura de todos eles,

além de ressaltar 4 opções de cores para o modelo, mostra o nome do notebook, também

ressalta a grande novidade desse mais recente comparado aos anteriores que é o processador

ainda mais potente que os das linhas anteriores.

O site tem bastante espaço em branco, para evocar ainda mais o minimalismo que os

produtos da Apple priorizam, os elementos do menu do topo do site tem uma boa

organização, além do estilo das letras ser bem legível e de fácil compreensão. O contraste

entre branco e preto valoriza o Design, o azul destaca elementos que direcionam para outra

página caso o usuário queira mais informações sobre esse produto. Além de ressaltar que
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estará disponível em julho. Tudo isso é evocado com poucas palavras e imagens, conforme

Figura 8.

Figura 8 - Exemplo Estética e Design Minimalista

Fonte: Site da Apple (2022)

Auxiliar os usuários a Reconhecerem, Diagnosticarem e Recuperarem-se de erros está

presente na nona heurística. As mensagens de erro necessitam ser expressas em linguagem

simples (sem códigos), indicar precisamente o problema e sugerir uma solução de forma

edificante. Para melhor responder melhor os usuários, devem permitir meios para que os

usuários excedam erros que constatem ao interagir com o sistema. Alertas precisam

descrever o problema que aconteceu.

Isso pode ser conseguido de três maneiras distintas. Primeiro, os usuários devem ser

comunicados sobre os erros para que consigam constatar que fizeram um. O aviso de erro

deve ser bastante claro e visível para o usuário. Em segundo lugar, o sistema deve indicar o

erro para o usuário, informando-o em linguagem simples e fácil de entender o que deu errado.

A mensagem precisa ir além de apenas afirmar que houve um erro. Terceiro, o usuário precisa

receber instruções claras sobre como se recuperar do erro.
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Tendo uma maneira de corrigir os erros que cometem ao interagir com um sistema. No

exemplo abaixo do login da Twitch é destacado com um símbolo e uma caixa vermelha o erro

e existem duas sugestões de solução em roxo as quais combinam com o design de cores do

site de streaming ao vivo pertencente à Amazon, conforme Figura 9. Excelentes projetos

necessitam ter como destino evitar a ocorrência de erros em primeiro lugar, no entanto às

vezes esse objetivo simplesmente não é possível.

Figura 9 - Exemplo Reconhecerem, Diagnosticarem e Recuperarem-se de erros

Fonte: Tela de Login da Twitch (2022)

A décima heurística: Ajuda e Documentação aparece a opção de registrar em sites,

para ter enquanto meta a resolução de possíveis inconvenientes e dificuldades podendo serem

criados tópicos diversos como “suporte". Essa heurística ajuda o cliente, tornando ele o mais

livre possível da ajuda. Ele também compreende a forma que pode explicar diversas dúvidas,

de quanto consegue seguir com o sistema de compras, consultas e outras funcionalidades. O

ideal é que o sistema seja fácil de usar e caso precise de ajuda ou documentação, esse auxílio

deve estar acessível para o usuário. No app do Estadão, há uma opção de tutorial na seção

Perfil e é exibido um exemplo de navegação no primeiro acesso, conforme Figura 10.
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Figura 10 - Exemplo Ajuda e Documentação

Fonte: App do Estadão (2020)

É fundamental que por completo a interface do website tenha uma linguagem padrão a

fim de não confundir os usuários. Ter conjunto de cores e formas para instruir ações e manter

alguns padrões de usabilidade que já são utilizados em outras plataformas parecidas. A área

de interação de um site precisa ser exibida de maneira simples de entender, portanto, o uso de

práticas recomendadas e padrões comuns resultará em uma experiência de usuário agradável.

A consistência é um dos itens mais poderosos da usabilidade.

As Heurísticas de Nielsen são regras globais e se aplicam a praticamente todos os

produtos digitais. Os quais são essenciais também para usar o repertório do analista para

implementar esses princípios ou quaisquer outras práticas de experiência do usuário,

constantemente colocando-se no lugar do usuário final. Ao seguir estas 10 heurísticas, a

chance do produto digital conter algum erro básico de usabilidade fica bem pequena. É

importante aplicar as Heurísticas de Nielsen nos projetos, para melhorar as interfaces de

produtos digitais existentes
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2.1.1 Heurísticas de Jakob Nielsen em sites de compras de jogos

Perante o panorama progressivo do mercado digital e suas respectivas competências, o

usuário se torna o que tem a decisão final selecionando o que lhe atende de forma mais

compatível, em relação a grau de simplicidade e rapidez. Gerar interfaces com usabilidade

gera não só a fidelização do usuário, como inclusive também concede uma ação mais intuitiva

para servir vários públicos. Mayhew apud Agner (2003, p. 147) afirma que:

“o erro mais comum entre os desenvolvedores seria fazer duas pressuposições

apressadas: primeiro, que todos os usuários são iguais; segundo, que todos os

usuários são iguais ao próprio desenvolvedor. Essas suposições levam às seguintes

conclusões errôneas: primeiro se a interface for fácil de aprender e usar para o

desenvolvedor, também será para o usuário; e, se a interface for aceitável para um ou

dois usuários, será aceitável para todos. Nada poderia estar tão longe da verdade”.

As heurísticas de Jakob Nielsen têm relação com os mais numerosos fluxos dentre

variados sites de compras, além de serem encarregados por consolidar uma mais favorável

relação junto de usuário e conexão. Na hora de procurar por um certo produto, adicionar ele

ao carrinho, fazer o registro com intuito de realizar a compra o usuário tem a possibilidade de

perceber inúmeras questões, podemos citar como modelo, o sistema não registrar a tentativa

de preencher o campo de escolha de forma de pagamento e o site não dizer qual informação

está errada ou ausente.

No percurso de ver um objeto ao qual se está no carrinho e prosseguir com a

aquisição, a heurística de Visibilidade do Status ajuda no fator com que a interface deixe claro

os atos em que o usuário já percorreu, se encontra no momento e estará. A harmonia entre

online e real demonstra que os símbolos usados necessitam apresentar ações reais, podemos

citar o símbolo de carrinho ao qual demonstra que os produtos acrescentados estarão lá, ou o

símbolo lixeira, que ao ser clicado irá realizar o ato de retirar um produto do carrinho.

O Controle e Liberdade, necessita consentir que o cliente possa ter a possibilidade de

ideia, podemos citar a de deletar um produto ao qual ele não queira mais, e colocar um

distinto no mesmo local. A familiarização realizada de acordo com os menus superiores, deixa

claro que a Consistência e Padronização sendo seguida, tendo como meta que no momento

que o cliente entra no site, evite problemas que envolvem navegação ao buscar por menus.

No momento da procura pelo objeto a heurística de Prevenção de Erros permite disponibilizar
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recomendações diversas de palavras as quais permitam que o usuário tecle a primeira letra,

tendo como objetivo mostrar de forma rápida o nome completo do produto ou sugestão de

nome correto em caso de erro ortográfico.

Algo distinto ao qual pode ser mencionado nesta heurística, é o momento em que se

clica sem desejar em excluir um jogo, é fundamental que exista alguma janela perguntando se

deseja confirmar a exclusão, com intuito de confirmar que não tenha ocorrido um clique sem

querer, e impedir que o utilizador precise adicionar o item na cesta de compras de novo.

Reconhecimento em Vez de Memorização auxilia no objetivo que o cliente não tenha que ser

compelido a memorizar os fluxos existentes na interface, em decorrência disso ao sobrepor o

mouse em um elemento ou outra coisa semelhante, seja registrado do que se fala, isso até

mesmo antes dele clicar no processo.

A relação que envolve utilizador e interface necessita ser evidente o suficiente

possibilitando que até mesmo os utilizadores inexperientes, ou idosos possam completar ações

para conseguir suas metas, devido a isto, a heurística de Eficiência e Flexibilidade de Uso

permite proporcionar compras com apenas um clique. De acordo com a norma de Pareto, 80%

dos usuários utilizam apenas 20% de toda a interface. Interfaces poluídas com variados

elementos e informes, geram atrasos por serem lentos com intuito de realizar uma designação

e até inclusive se estiverem duvidosos quanto A Estética e Design Minimalista tendo como

meta a interface mais limpa e clara com objetivo que os atos se tornem muito velozes de

acordo com Vidotti e Sanches (2004):

Um Website com seu sistema de navegação bem definido e organizado, permite ao

internauta ir de um ponto ao outro pelo caminho desejado ou pelo menor caminho,

possibilitando um melhor aproveitamento do tempo de uso ou de acesso, evitando

assim que o usuário tenha que passar por várias páginas até chegar à informação

desejada, ou que depare com links inválidos, entre outros problemas. (VIDOTTI;

SANCHES, 2004, p.3)

Ao preencher um formulário de cadastro que contém vários campos obrigatórios,

porém que o usuário não conseguiu fazer um deles e tentou salvar, é fundamental que a

interface auxilie ele a Reconhecer, Diagnosticar e Recuperar-se do Erro, comunicando sobre o

erro, onde ocorreu e como corrigir ele. Ajuda e Documentação é importante para ajudar os

usuários a conseguir respostas dentro do site, em seções as quais são denominadas como

dúvidas frequentes, FAQ ou suporte, com o intuito de solucionar essas dúvidas.
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2.2 Sites de compras de jogos

A alta tecnologia propicia que um cliente, na sua casa, complete suas compras de

jogos ou outros itens sem a necessidade de sair do conforto de casa. Então, ele possui

completa liberdade a fim de escolher quais sites suprem melhor suas necessidades,

especialmente a nível de facilidade. “A conveniência pode ser vista como benefício na

compra de jogos online. A possibilidade de realizar uma compra sem a necessidade do

deslocamento, conveniência e comodidade, é considerado pela maioria dos consumidores um

fator preponderante para a decisão de compra virtual (MIRANDA; ARRUDA, 2004). “

Se um site for mais simples para fazer os fluxos de navegação, a probabilidade dele

optar por ele é maior do que a de outro site que tenha fluxos complicados o inibindo de fazer

suas compras de jogos com maior eficiência. O consistente crescimento com relação à

experiência do usuário, torna-se fundamental para que sites de vendas online não fiquem

ultrapassados e percam clientes Longo (2007) afirma que:

“Diante dessa dinâmica de um mundo em constante mutação graças aos avanços da

ciência e tecnologia, a imagem que se formula é que tudo se passa como se

estivessem indivíduos, empresas e nações subindo uma escada rolante que se

desloca, continuamente acelerada, em sentido contrário ao movimento de todos,

sendo, portanto, necessário subir cada vez rápido para permanecer na mesma altura.

Caso não acompanhem ou suplantem a escada da evolução científica tecnológica, os

indivíduos tornam-se profissionalmente obsoletos, as empresas perdem

competitividade e vão à falência, os países amargam o subdesenvolvimento e uma

insuportável dependência externa do insumo mais estratégico do mundo moderno: o

conhecimento. (LONGO, 2007, p.2).”

Para ajudar no crescimento das empresas, é necessário garantir que os clientes tenham

ótimas experiências com a marca. Segundo a “Customers 2020: A Progress Report" que em

português é denominada como Clientes 2020: um relatório de progresso os consumidores

estão dispostos a gastar 17% a mais com empresas que geram uma boa experiência para os

consumidores. 77% dos consumidores recomendam uma marca a um amigo depois de uma

única experiência de qualidade. 51% nunca mais fariam negócio com uma empresa após uma

única experiência ruim. Também segundo ela 93% dos clientes fariam compras repetidas com

empresas que oferecem excelentes serviços aos clientes.
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Diversas pesquisas apontam vários dados importantes sobre jogos eletrônicos. De

acordo com a Microsoft, existem mais de 2 bilhões de jogadores (sim, aproximadamente 25%

da população global jogando algum tipo de jogo). Esse número inclui quem joga em

smartphones, videogames até aqueles que usam um computador potente. Existe uma

discrepância em relação às receitas geradas pela indústria de entretenimento quando o assunto

são videogames, de US$80 Bilhões em 2015 para US$180 Bilhões em 2021.

O mais impressionante é que já em 2008 os jogos eletrônicos já atingiram um patamar

de US$60 Bilhões, esse marco ao qual o cinema e a música não conseguiram chegar perto

nem mesmo em 2021 com a indústria de filmes atingindo US$51 Bilhões e a indústria da

música atingindo US$23 Bilhões. Empresas de todo o mundo estão percebendo cada vez mais

a importância de grandes experiências para os clientes, conforme Figura 11.

Figura 11 - Receitas de videogames comparado com Cinema e música

Fonte: NewZoo,GS e XP Investimentos. Data Base: 2017 em dólares

Destreza melhorada: Um estudo realizado com cirurgiões plásticos ao redor do mundo,

revelou que aqueles que jogam videogame são 27% mais rápidos em seu procedimento, além

de terem 37% menos chances de errar, comparados aos médicos que não jogam.

Melhor memória: A Federação dos Cientistas Americanos revelou que os estudantes se

lembram 90% melhor de uma situação simulada, do que uma memorização realizada por uma

leitura (que corresponde a um aprendizado de 10% apenas).
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Tratamento contra o Parkinson: Games que se baseiam em exercícios físicos (como o Wii Fit),

ajudam e muito pessoas que sofrem de Mal de Parkinson. Um estudo realizado no Reino

Unido, mostrou que pessoas que sofrem desse mal, submetidas a um tratamento de 12

semanas com esse sistema, apresentaram uma melhora em sua velocidade e equilíbrio de

55%. Mantém a calma: Jogar qualquer tipo de game reduz em 17% a produção do hormônio

responsável pelo estresse, o cortisol. O puzzle “Bejeweled” mostrou que mais da metade de

seus jogadores, apresentaram uma redução de 54% do estresse físico.

Aumento na capacidade de concentração: Gamers conseguem dar atenção em até seis coisas

simultaneamente, enquanto os não-gamers, conseguem se concentrar em até quatro. Pessoas

que jogam videogame conseguem realizar um teste de cognição com 20% mais eficiência.

Melhor visão: Jogar games de ação por algumas horas, aumenta a capacidade de alcance de

visão, além de ampliar o perímetro perceptivo. O Call of Duty de cada dia também pode

manter em alta a função de sensibilidade ao contraste.

No estudo de Daphne Bavelier feito em 2009, a conclusão é de que os movimentos rápidos na

tela e a necessidade de mirar ajudam a "treinar" o nosso olho, especialmente no caso de

pessoas idosas. Alguns games seriam até benéficos em tratamentos de correção de vista, se

usados junto com cirurgia ou lentes corretoras, tornando assim meios alternativos que

conciliam resultados da medicina junto com a diversão tecnológica, resultando em

experiências incríveis e, menos sensíveis.

Relacionamentos: 76% dos casais que jogam videogame juntos, dizem que o relacionamento é

impecável; Inteligência e raciocínio: Jogadores demonstram ser 50% mais aptos a raciocinar

com velocidade, além de ter 26% a mais de percepção em detalhes. Crianças que têm contato

com videogames frequentemente, tem um crescimento mental e intelectual muito maior do

que crianças que nunca tiveram um joystick em mãos, ou qualquer outro meio eletrônico de

práticas de jogos online..

Aumenta a empatia: Games também podem aumentar e empatia, que é a capacidade de se

colocar no lugar de outras pessoas. Um estudo do neurocientista Jeff Mogil colocou estranhos

para jogarem Rock Band por 15 minutos e descobriu que eles se tornam menos desconfiados

uns dos outros e mais capazes de sentirem a dor de desconhecidos depois da jogatina.
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Uma pesquisa diferente da Universidade de Yale detectou que psicopatas tendem a mostrar

respostas emocionais em alguns jogos, o que pode ajudar no tratamento. Multitasking e

concentração: Adam Gazzaley, da Universidade da Califórnia, descobriu que alguns jogos

podem melhorar a capacidade de multitarefas em idosos. Treinar com frequência em um jogo

de corrida faz com que o sistema cognitivo inteiro do cérebro fique mais ligado.

Pessoas de mais idade não só conseguem fazer várias tarefas ao mesmo tempo, mas também

aprimoram a própria memória e a atenção de longo prazo. Os games melhoram a coordenação

motora: Estudo de uma universidade da Austrália disse que quem joga videogame tem melhor

coordenação motora. Os resultados da pesquisa mostraram que crianças gamers se davam

melhor em testes de coordenação, como chutar e arremessar ou receber uma bola.

Aliviam a dor e o estresse: Estudo da American Pain Society relatou que pacientes que

passavam por quimioterapia disseram sofrer bem menos de estresse após partidas de

videogame. A pesquisa também diz que vítimas de queimaduras sofreram de 30% a 50%

menos de dor após jogarem videogames.

Ajudam a combater vícios: Jogar Tetris por apenas três minutos pode reduzir a vontade de

fumar um cigarro ou consumir álcool, de acordo com um estudo da Universidade de

Plymouth. "O tetris pode ajudar a pessoa a sentir-se motivada e resistir melhor ao vício", disse

Jackie Andrade, professor que participou da pesquisa.

Aumentam o nível de satisfação com a vida em geral: A Universidade de Oxford publicou um

estudo no qual diz que jovens que jogaram até uma hora de videogame por dia tiveram

melhores desempenhos em índices de satisfação com a vida em comparação com aquelas que

não jogaram. O videogame, ainda segundo o estudo, pode ajudar adolescentes a lidarem

melhor com questões emocionais e reduzir níveis de hiperatividade em crianças.

Em meio à pandemia e ao isolamento social trazido por ela, muita gente precisou

encontrar formas alternativas de entretenimento e diversão dentro de casa. Uma das principais

saídas usadas pelos brasileiros foram os jogos eletrônicos. Prova disso é que as transações

financeiras feitas nas principais plataformas e consoles de jogo cresceram 140%.

Dados foram coletados entre 2020 e 2019, segundo um estudo feito pela bandeira de

cartões Visa. Segundo a companhia, também foi registrado um aumento de 105% na
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quantidade de cartões realizando compras de jogos ou extensões entre outubro de 2019 e

setembro de 2020.

As datas mais lucrativas na indústria de jogos, são as férias nos meses de junho, julho,

novembro e dezembro e também no exterior durante o Dia das Bruxas, sendo consideradas, as

principais datas de vendas de jogos. Tendo como meta o percurso ao qual o usuário irá

percorrer juntamente o site e na experimentação a qual é capaz de se proporcionar, as marcas

necessitam se sustentar em ações primordiais as quais são: energia, emocional e triunfo.

A comunicação realizada do usuário com o site necessita clara, precisando do menor

gasto de energia possível. O emocional tem como meta permitir que o usuário consiga gerar

conexão com o site, isso é um capricho ao qual permite visualizar os produtos ou serviços

como parâmetro de alta qualidade, o triunfo, é permitir que as exigências do cliente consigam

ser cumpridas, tendo elas como prioridade ou até mesmo serem superadas.

2.3 Usabilidade

Jakob Nielsen e Donald Norman foram os criadores da usabilidade, que é uma palavra

utilizada para determinar a simplicidade a qual os usuários utilizam uma certa ferramenta ou

inclusive um item com intuito de fazer um trabalho. Os dois criaram o “Nielsen Norman

Group”, no qual constantemente difundem estudos e artigos acerca de usabilidade e

experiência do usuário.

E esta palavra está ligada aos ensinamentos de ergonomia e IHC - Interação Humano

Computador, as quais são normas as quais visam compreender a interação entre o usuário e os

itens que constituem um sistema que aprimora a experiência e o desempenho dele. De acordo

com Nielsen, a usabilidade é capaz de ser determinada por 5 elementos, aos quais são:

1. Facilidade de aprendizado: qual seria o grau de facilidade determinado para os usuários

concluírem funções simples no primeiro momento ao qual eles usam a interface?

2. Eficiência de uso: a partir do momento que os usuários conseguem usar a interface pela

primeira vez, qual a velocidade com que conseguem cumprir as etapas ?

3. Facilidade de memorização: momento em que os usuários voltam à interface após um certo

período sem utilizar, eles conseguem usar novamente facilmente?
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4. Erros: qual a quantidade de erros os usuários cometem, quão graves esses erros são e

também é levado em conta a reflexão de qual seria a adversidade com intuito de corrigi-los?

5. Satisfação subjetiva: a interface é agradável?

Tendo como meta organizar a palavra Usabilidade, foi desenvolvida a norma ISO

(Organização Internacional para Padronização) 9241-11 de 1998, a qual é importante para

discernir e analisar a qualidade da usabilidade em plataformas digitais, usando da interação e

contentamento entre usuário e interface.

A norma cita três elementos fundamentais utilizados para diversas melhorias

relevantes e intuitivas a qual quantificam “a capacidade de um produto ser usado por usuários

específicos para atingir objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação em um

contexto específico de uso” (DIAS, 2003, p. 4):

● Eficácia: Busca quantificar o esforço do usuário, a precisão e também todos os

recursos usados tendo como meta o fato de que o usuário possa conquistar a sua meta;

● Eficiência: Calcula os recursos usados para cumprir a meta. Quanto mais recursos

acontecerem essenciais para conseguir a meta, menos competência possui o item;

● Satisfação: Testa a satisfação, o conforto, a agradabilidade com que o utilizador age

com o item e consegue de forma agradável atingir os seus inúmeros objetivos.

Segundo as normas ABNT (Associação Brasileira de Normas Técnicas), a ISO

9241-11 “Define usabilidade e explique como identificar a informação necessária para ser

considerada na especificação ou avaliação de usabilidade de um dispositivo de interação

visual em termos de medidas de desempenho e satisfação do usuário.

A orientação é dada sobre como descrever o contexto de uso do produto (hardware,

software ou serviços) e como medidas relevantes de usabilidade de uma maneira expressa. A

orientação é dada na forma de princípios e técnicas gerais, em vez da forma de requisitos para

usar métodos específicos.”

Com intuito de mensurar a usabilidade em uma interface, tem diversas técnicas de

testes, as quais são uma avaliação que são capazes de serem feitas no início, durante, ou no
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fim de um projeto. Nielsen apud Agner (2009, p. 127) diz que “com apenas 5 usuários de

amostra seria possível identificar cerca de 80% dos problemas críticos de uma interface''.

Os testes têm a possibilidade de serem feitos presencialmente, remotamente, caseiro,

ou com uma orientação de especialistas. A escolha de usuários para a avaliação é algo

relevante, ou seja, pessoas que possuem o perfil de clientes do produto, e assim é realizada a

análise da interação, ao passo que eles buscam fazer várias funções no sistema.

Os produtos de tecnologia de informação necessitam ser utilizados por uma ampla

gama de indivíduos. Por isso, precisamos entender muito quem são e para onde desejam ir, ou

seja, quais são suas metas, costumes e tarefas. Isso se faz por meio de técnicas de pesquisa.

(MANDEL apud AGNER, 2004, p.153)

A técnica é adotada de forma qualitativa, com intuito de mensurar os estilos de

dificuldades de usabilidade aos quais podem ocorrer durante a ação de alguma tarefa. No final

dos testes, é realizada as análise heurísticas, a qual busca fazer a avaliação das boas práticas

as quais constituem parte das heurísticas, ou utilizando de um checklist de boas práticas

preparado por um profissional em usabilidade. Ferreira e Nunes (2008) afirmam que:

“Embora a usabilidade seja fundamental no processo de planejamento e

desenvolvimento de um software, muitos profissionais costumam deixá-la em

segundo plano. No entanto, a usabilidade é desejada por quem mais importa:

o cliente, o usuário, aquele que utiliza seus serviços no dia a dia. Seja na

facilidade de acesso à informação desejada, seja na simplicidade dos

comandos de um software, a usabilidade precisa estar presente em todas as

ações executadas pelo usuário; com isto, evitam-se os problemas de

usabilidade (FERREIRA; NUNES, 2008, p. 21).”

Steve Krug, arquiteto de informações e experiência de usuários, amplamente

reconhecido por ser autor do livro Don’t Make Me Think: A Common Sense Approach to

Web Usability (Não Me Faça Pensar: Uma Abordagem de Bom Senso à Usabilidade na Web),

informa alguns princípios aos quais são fundamentais para uma ótima usabilidade na internet:

1. Usabilidade: É fazer algo que opera corretamente, e para que uma pessoa sem muita

experiência consiga usá-lo tendo em conta a sua devida finalidade, sem qualquer decepção

durante o procedimento;
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2. Aplicações Web devem ser auto explicativas: O máximo que for possível, no momento que

um usuário ver um site, todo o uso ou o jeito que a interface age deve ser clara e intuitiva

3. Não me faça pensar: Os usuários gostam de praticidade. Isso é fato. Se quem projeta

interfaces não se importa o suficiente em criar elementos óbvios, pode desestabilizar a

confiança de quem utiliza o seu site;

4. Não perca tempo: Muitas vezes, o uso da web é movido pelo intuito de economizar tempo.

Com a concorrência existindo a apenas um clique de distância, quem utiliza os sites tem a

tendência de estar em movimento de forma frequente. Segundos de atrasos ou bugs podem

resultar em o usuário buscando outras opções.

5. Usuários precisam do botão de “voltar”: Mesmo com ótima usabilidade, é comum ver

utilizadores se perdendo após entrar no site. Às vezes ocorre um clique sem querer quando

está apressado. Por isso, o botão “voltar” é usado com frequência e tem grande importância.

6. Pessoas tendem a seguir rotinas e hábitos: Se um usuário descobre algo que funciona, ele

irá usá-lo, mesmo que opere sem muita qualidade. É quase certo que os usuários mais casuais

utilizem os elementos aos quais sabem que funcionam, e raramente buscarão algo que

funcione com mais qualidade. Isso indica que principalmente no início do desenvolvimento

feito é melhor que perfeito.

7. Sem tempo para conversa fiada: Grande parte da população na internet não possui tempo

para conversa fiada, e querem ser claras. “Encher linguiça” é como uma conversa fiada: tema

livre, sem objetivo, apenas para ser sociável.

8. Botão de pesquisa: Muitos usuários, irão procurar na hora o campo de busca quando vão a

um site. Grande parte das vezes, fazer uma pesquisa é bem mais rápido do que buscar um

conteúdo navegando.

9. Usuários criam mapas mentais: Quando retornamos para uma parte de um site, ao invés de

buscarmos uma informação pela navegação criada (como ocorreu na primeira vez),

procuramos recordar da hierarquia para fazer novamente as etapas realizadas antes. Isso gera
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a possibilidade de obter caminhos mais rápidos. Devido a isso é importante ter organização no

site.

10. Busque facilitar o acesso a Homepage: Ter um campo para a “página inicial”

constantemente visível garante que independentemente do quão perdido o usuário esteja, ele

sempre poderá iniciar tudo de novo.

2.4 Experiência do usuário - UX

Desde os primórdios da sociedade, o homem busca realizar o seu trabalho e atividades

de forma mais rápida e fácil, a fim de diminuir esforços desnecessários. Na Sociedade da

Informação, essa busca por praticidade não é diferente. Com isso, a história entre a interação

do homem e interfaces, foi repleta de evoluções, a fim de proporcionar agilidade.

Nas últimas décadas, houveram muitos avanços na área da computação e tecnologia da

informação. A Interação Homem-Computador, conhecida pela abreviação IHC, faz parte da

história e evolução da forma com que o usuário interage com a máquina e interfaces. A IHC

tem como áreas relacionadas: psicologia, sociologia, antropologia, ergonomia, sistemas de

informação, e design gráfico.

No início do uso da interação com os computadores, o termo utilizado para avaliação

de um sistema era "amigável". No entanto, Jakob Nielsen, cientista da computação,

considerou o termo "amigável" como inapropriado, pois “usuários não precisam de máquinas

que sejam amigáveis com eles, eles apenas necessitam de máquinas que não atrapalhem a

realização de uma tarefa.

O cientista ainda destaca que essa classificação simplista, implica que as necessidades

do usuário podem ser descritas ao longo de uma única dimensão por sistemas que são mais ou

menos amigáveis. No entanto, usuários diferentes possuem necessidades diferentes e um

sistema que seja amigável com um, pode ser muito tedioso para outro.

Um dos campos de estudo da IHC trata-se da Usabilidade. O termo se refere à

facilidade de uso de um sistema e pode ser definida como “A eficiência, eficácia e satisfação

com a qual os públicos do produto alcançam objetivos em um determinado ambiente”

(KRUG, 2009, p.3).
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Para o autor, a usabilidade pode ser conceituada como a forma de assegurar-se que

algo funcione bem; que uma pessoa com habilidade e experiência comuns (ou até menos)

possa usar algo - seja um web site, um caça a jato ou uma porta giratória para seu propósito

desejado, sem ficar frustrada com isso.

Diante das áreas de estudos da IHC e Usabilidade, surgiu a Experiência do Usuário

(em inglês, User Experience - UX), que teve início em 1990, através do cientista da

computação e funcionário da Apple, Don Norman. Norman, tornou-se o pai da "UX". Na

Experiência do Usuário existem 6 princípios a fim de garantir com que a interação seja

eficiente, eficaz e agradável.

Grandes princípios são: Visibilidade, que trata-se das funções que estão visíveis para

que o usuário saiba o que fará em seguida. Feedback, é o retorno de informações após uma

ação. Restrições, que restringe a quantidade de escolhas, a fim de escolhas. Mapeamento, que

é responsável pelo controle e movimentos.

Consistência, para que a interface siga um padrão de cores dos botões de salvar, por

exemplo, formato, posição. E, affordance, que preocupa-se em deixar o site fácil e óbvio para

a interação que o usuário terá. Jakob Nielsen, Ph.D. em IHC, foi responsável por criar

métodos de usabilidade, incluindo avaliação de dez heurísticas. De acordo com Nielsen (1994,

p. 23):

"Na medida em que os softwares chegam perto de atingir o status de commodity, é

esperado que os usuários tenham que fazer escolhas muito rápidas entre uma grande

quantidade de ofertas disponíveis na Net, e assim como eu fiz, eles vão

imediatamente descartar qualquer interface que pareça chata, obsoleta ou confusa

demais.”

3.0 Metodologia

Esta pesquisa será de natureza aplicada, pois busca obter informação a partir do uso

das heurísticas de Jakob Nielsen para a aplicação prática e dirigida à solução de problemas de

usabilidade. Serão selecionados os principais sites para estudo, que será definido através de

um questionário, para que seja realizada a aplicação das heurísticas nos fluxos de falhas de

usabilidade, os que se destacarem nos questionários serão comparados.
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Uma experiência de usuário assertiva acontece logo após ocorrer de fato depois que

uma pessoa conseguir fazer certa tarefa de forma eficaz, ativa e sem desapontamentos ou

dificuldades durante o trajeto percorrido. Essas experimentações são subjetivas, sendo capaz

de serem influenciadas também por aspectos tanto emocionais quanto funcionais (MATIOLA,

2015).

Sendo assim, a forma que é enumerada a visão dos objetivos que são buscados e isso

pode ser encarada como descritiva, por isso estará sendo considerado a influência de um

público amplo e distinto. Perante a reflexão, serão catalogados os obstáculos percebidos em

quaisquer fluxos que os usuários irão fazer.

A classificação do ponto de vista da forma de abordagem do problema tem como meta

se realizar de forma quantitativa, com intuito de originar uma porcentagem de preferência

relacionada a desistência de usar um site ou deixar de fazer uma compra pertinente às suas

crises em comparação com outro site que teve uma preferência elevada pelo público. Com

apoio de diversos resultados, será possível avaliar o grau de usabilidade nos sites escolhidos.

As perguntas serão voltadas para definir as complicações que o grupo do questionário teve e

também para elucidar qual site cumpre as métricas e qual descumpre.

Após a última etapa da coleta de dados através do questionário, será realizado o

planejamento de análise comparativa dos sites. A avaliação da melhoria será com base nas dez

heurísticas de Jakob Nielsen, que serão exploradas cada uma de suas funcionalidades ao

máximo visando o melhor uso delas em seu propósito.

Assim, o grupo da pesquisa, são pessoas que já interagiram muito com os sites

escolhidos para a pesquisa. Os sites tem como meta seu envolvimento com vendas de jogos.

Ao observar os resultados da pesquisa, serão levantadas as falhas na usabilidade, as quais

talvez podem influenciar na dificuldade do usuário de conseguir uma meta, podendo citar, o

de não conseguir colocar vários produtos no carrinho do site.

4.0 Resultados obtidos

Por meio desta pesquisa foi realizado um levantamento de dados a partir de entrevistas

com usuários que realizam compras em sites de jogos, para levantamentos a respeito das

dificuldades que eles encontram durante a interação com a interface. Com os resultados

obtidos a partir das entrevistas, foi avaliado se são fatores que contribuem para a desistência

da interação e quais foram os fluxos.
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Desta forma, foi realizada uma verificação se os sites aplicam as heurísticas e

sugestões de melhorias, caso elas não estejam sendo utilizadas. Para assim os sites possam de

fato serem melhorados, graças às heurísticas, para fim de validar se os novos fluxos

impactaram positivamente a redução das desistências e/ou dificuldades anteriores, para que

seja avaliada a importância da usabilidade a partir das heurísticas de Jakob Nielsen em sites

de compras de jogos.

5.0  Análise e Discussão dos Resultados

Através de pesquisas feitas, ficou evidenciado que uma grande parte das pessoas que

desistem de efetuar uma devida compra em sites de jogos em relação ao UI/UX designer,

relatam que a falta de mobilidade como por exemplo para os smartphones (44%), a obrigação

imposta pelos sites de ter que criar uma conta (31%), a impossibilidade de checar o valor total

da compra antes do checkout (20%) e erros e falhas durante as execuções das tarefas (15%)

são desanimadoras ao ponto de influenciar na decisão de prosseguir com a compra.

Em favor de resolver esses grandes empecilhos, alternativas definitivas seriam a

portabilidade para o máximo de dispositivos possíveis, possibilidade de criar conta se

necessário ao fim da realização da compra, evidenciar o total da compra, demonstrar somente

informações devidamentes filtradas nas primeiras etapas da mesma e, foco maior em resolver

bugs e falhas no sistema através de testes unitários ou automatizados.

5.1 Perguntas e Respostas da Pesquisa

Procuramos reconhecer de forma profunda os usuários aos quais fazem compras de

jogos eletrônicos, além dos sites que na visão deles tem a melhor e a pior interface, depois

disso, foi feito um questionário de pesquisa, utilizando o Google Forms, ao qual possui 6

perguntas. A pesquisa tem como objetivo comparar as principais lojas de jogos de

computador, pois elas têm um cenário muito competitivo que busca constantes melhorias.

Elas também influenciam as lojas de videogames e celulares melhorarem mesmo que

cada uma tenha apenas 1 loja para cada plataforma, já que são concorrentes indiretos.

Respostas sinceras geraram um bom parâmetro para identificar quais plataformas necessitam

de melhorias e quais são as principais referências no mercado.

O mesmo foi compartilhado em grupos focadas em jogos das redes sociais Discord,

Twitter e Youtube, visto que pretendíamos obter informações de grupos de usuários que de
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fato costumam comprar jogos e se divertir bastante no mundo virtual. O questionário ficou

disponível por três dias. Os resultados estão presentes, conforme Figura 12 até a Figura 18.

Figura 12 - Pergunta 1 e respostas da pesquisa

Fonte: Questionário dos autores (2022)

Figura 13 - Pergunta 2 e respostas da pesquisa

Fonte: Questionário dos autores (2022)
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Figura 14 - Pergunta 3 e respostas da pesquisa

Fonte: Questionário dos autores (2022)

Figura 15 - Pergunta 4 e respostas da pesquisa

Fonte: Questionário dos autores (2022)



41

Figura 16 - Pergunta 5 e respostas da pesquisa

Fonte: Questionário dos autores (2022)

Figura 17 - Pergunta 6 e respostas da pesquisa

Fonte: Questionário dos autores (2022)
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Aqui está o QR Code, contendo as 6 perguntas que compõem a pesquisa, e as

respectivas respostas dos 260 usuários que participaram.

Figura 18 - Perguntas e Respostas da Pesquisa

Fonte: Questionário dos Autores (2022) disponível no Link https://bit.ly/3x4Rsxg (2022)

5.2 Sites Selecionados

A pesquisa cumpre o seu papel em entrevistar um público que gosta de comprar

jogos já que a maioria faz compras muito constantes ou moderadas. A maioria também já teve

algum problema com uma plataforma e por isso não conseguiu comprar nela. A principal

característica que impede as compras são os valores altos, indicando que a empresa pode ter a

melhor interface, mas se estiver com preços ruins ninguém vai comprar lá.

Apesar disso, aproximadamente um terço não compra porque os formulários são

grandes demais, a plataforma tem bugs ou faltam informações. Ela também cumpre seu papel

em provar que a interface está diretamente relacionada à decisão de compra do consumidor. Já

a Steam(1º) e Epic (2º) se mantiveram na mesma posição do ranking tanto no de “Se o mesmo

jogo estiver com preço igual em todas essas plataformas qual você prefere comprar?” quanto

na de “Qual dessas plataformas tem a MELHOR interface na sua visão como jogador?”

Tendo porcentagens próximas nos 2 Rankings. A Origin foi escolhida como a pior

interface. Sendo assim vamos falar mais sobre as que mais se destacaram no Ranking tanto

positivamente como negativamente e comparar suas diferenças. Começando pela Steam. A

desenvolvedora de jogos Valve foi criada em 1996 pelos ex-funcionários da Microsoft Gabe

Newell e Mike Harrington. Teve o seu título de estreia Half-Life, lançado em 1998, que

ganhou mais de 50 prêmios de jogo do ano e vendeu bastante.

Ela cresceu ainda mais com jogos das sagas Left 4 Dead, Dota, Counter-Strike, Team

Fortress e Portal. Com isso eles conseguem constantemente uma boa receita para investir em

sua loja de jogos Steam criada em 2003. No mês de março de 2022 a Steam teve 140 milhões
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de visitas. Atualmente tem mais de 65 mil jogos disponíveis em sua loja de jogos digitais.

Jogos desenvolvidos pela Valve recebem 100% dos lucros quando são vendidos dentro da

Steam. Já jogos de outras desenvolvedoras a Valve recebe 30% dos lucros.

Já sobre a Origin. A desenvolvedora de jogos Electronic Arts (EA) foi fundada em

1982 pelo ex-funcionário da Apple Trip Hawkins. Seu 1º jogo foi Skate or Die! lançado em

1988. Ela ganhou popularidade com sagas de jogos como Battlefield, Need for Speed, The

Sims, Sim City, Medal of Honor, Command & Conquer, Dead Space, Mass Effect, Dragon

Age, Army of Two, Titanfall, Apex Legends e Star Wars. Além da sua divisão de esportes

com muito investimento em marketing. FIFA, Madden NFL, NBA Live, NHL e EA Sports

UFC.  Vários deles constantemente figuram na lista de jogos mais vendidos do ano.

Em 14-12-2020 EA adquiriu a Codemasters por US$1,2 bilhão a qual tem franquias

renomadas como F1, Dirt, Grid e Project Cars. It Takes Two lançado em 2021 ganhou muitos

prêmios de melhor jogo do ano. A Origin foi criada em 2011, atualmente ela possui mais de

350 jogos. Apesar disso, a EA divulgou esta semana que a partir de 13 de junho de 2022, a

plataforma Origin não venderá mais jogos de distribuidores terceiros. Com isso, 280 jogos

vão parar de serem vendidos. No mês de março de 2022 a Origin teve 6 milhões de visitas.

Jogos desenvolvidos pela EA recebem 100% dos lucros quando são vendidos dentro da

Origin. Já jogos de outras desenvolvedoras a Origin recebe 30% dos lucros.

5.3 Análise da Aplicação Das Heurísticas De Jakob Nielsen

Essa análise tem como meta explicar porque o site de compra de jogos com melhor

interface da pesquisa têm maior preferência (Steam) que o site eleito como pior interface

(Origin). Claramente a aplicação das Heurísticas contribui muito para a quantidade maior de

visitas da plataforma com maior quantidade de preferência da pesquisa, tendo isso foi feita

uma comparação utilizando as Heurísticas de Jakob Nielsen para analisar de forma detalhada

que de fato o fator fundamental para definir a preferência de uma loja sobre a outra foi a

melhor implementação de cada uma das Heurísticas. Como é demonstrado abaixo começando

de Visibilidade do status do sistema até Ajuda e Documentação conforme Figura 19 até a

Figura 40, essa análise também procura demonstrar ótimas ideias de implementação para

melhorias de sites que ainda não aplicaram as Heurísticas ou aplicaram com menos qualidade.
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5.3.1 Visibilidade do status do sistema

Figura 19 - Tela de compra do FIFA 22 na Steam

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 20- Tela de compra do FIFA 22 na Origin

Fonte: Site da Origin (2022)

Quando vemos uma playlist na Steam, percebemos informações relevantes, é demonstrado na

parte inferior do vídeo uma barra que exibe em uma cor mais clara que exibe o quanto do

vídeo já foi carregado, em qual momento que o vídeo se encontra tem uma cor mais escura

que define o trecho já visto e o atual, o tempo de duração total dele, a quantidade de tempo

que já foi assistida, na parte inferior fica evidente qual vídeo está sendo retratado, quais já

foram vistos e quais serão os seguintes. Além de demonstrar pelo símbolo de play o que é

vídeo e o que é foto, na Steam quando se chega em uma foto é criado uma apresentação de

slide com transição automática. É impressionante o fato de que apesar da Origin falar Imagens

e Vídeos não possui vídeos em um dos seus principais títulos Fifa 22.

Somente fotos. A solução seria a Origin oferecer vídeos na plataforma em uma maior

quantidade de jogos. Foram encontrados vídeos na página de Battlefield 2042 apesar disso na

Steam no mesmo jogo possui 5 vídeos. Enquanto a Origin apenas 3. Enquanto a Steam inicia

o vídeo sem ação do usuário na Origin é necessário clicar e é aberto um player do Youtube

com design pouco convidativo. Na Origin não existe possibilidade de ao terminar um vídeo

começar outro imediatamente. Quando um vídeo acaba, o mesmo se repete de forma infinita,

conforme Figura 19 e Figura 20.
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5.3.2  Correspondência entre sistema e mundo real

Figura 21 - Homepage da Steam destacando ícones de verde

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 22 - Homepage da Origin destacando ícone de verde

Fonte: Site da Origin (2022)
Nesse aspecto a Steam se demonstra superior, já que possui vários ícones 11, logo na

página inicial, só para representar elementos existentes na vida real. Enquanto a Origin possui

apenas 1 ícone desse tipo. É necessário que a Origin amplie a quantidade de símbolos em sua

página para atrair mais clientes para adquirir produtos em sua loja. Além de ampliar o

aproveitamento do canto esquerdo que possui um grande espaço em branco, colocando mais

categorias e mais ícones, conforme Figura 21 e Figura 22.

5.3.3 Controle e liberdade para o usuário

Figura 23 - Botão + Carrinho da Steam no jogo FIFA 22

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 24 - Carrinho da Steam com vários jogos da EA

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 25- Tela de compra da Origin do jogo FIFA 22

Fonte: Site da Origin (2022)

Nesta heurística é analisado se o consumidor tem a opção de adicionar, ou excluir o

jogo ao qual acabou sendo colocado ao carrinho e também a posição das alternativas para

essas ações. Na Steam é possível adicionar com um clique na opção +carrinho um produto, ou

excluir o produto de forma pŕatica e intuitiva clicando em remover. O carrinho do exemplo

possui somente jogos da EA, aos quais também existem na Origin.

Já no caso da Origin não existe carrinho nem mesmo nos jogos da EA. O jogador é

obrigado a comprar um jogo de cada vez clicando no botão Compre já, para cancelar a

compra é necessário clicar no X do canto superior direito. Isso com certeza prejudica as

vendas da plataforma. A solução seria ter a opção de ter um carrinho na Origin, conforme

Figura 23 até a Figura 25.



50

5.3.4 Consistência e padrões

Figura 26 - Aba mais vendidos da Steam

Fonte: Site da Steam (2022)

Figura 27 - Abas Tendências e Conteúdo Extra da Origin

Fonte: Site da Origin (2022)



51

Nesse aspecto é bastante comum as lojas terem um trecho na homepage mostrando os

produtos mais vendidos e manter uma consistência nesses menus. Tanto Steam quanto Origin

tem uma consistência nesse aspecto. Apesar disso, a Origin possui o Tendências. Algo

semelhante ao Novidades Populares da Steam. A Origin também cria um menu chamado

conteúdo extra. Além da aba ofertas que seleciona somente os jogos que estão em promoção

que estão sendo mais vendidos.

Ao qual é completamente desnecessário já que a maioria das pessoas costumam entrar

na página do jogo para ver esses conteúdos que consistem em Microtransações e DLCs. Para

deixar mais organizado. A Steam contabiliza pacotes e jogos de uma forma separada em suas

abas. Algo bem mais organizado que um conteúdo solto. Além de ter a aba extremamente

importante para sites. O Mais vendidos, mais aguardados que são jogos que mais foram

adicionados a listas de desejos e ainda não foram lançados.

Para a Origin corrigir esses problemas de padronização é necessário ter uma

quantidade maior de abas e deixar elas mais organizadas. Algo importante a se notar é que a

Steam mostra imagens antes de clicar no jogo, tags de gênero, possui sistema de análises de

usuários e sua quantidade. Nada disso existe na Origin, nem mesmo análises de usuários.

Fugindo do padrão dos sites de compras, conforme Figura 26 e Figura 27.
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5.3.5 Prevenção de erros

Figura 28 - Tela de Login da Steam após tentativa de compra

Fonte: Site da Steam (2022)

Na Steam antes de finalizar o pagamento é solicitado novamente o usuário e a senha

para garantir mais segurança na transação e também evitar erros de compras que não foram

propositais. Na Origin não existe essa opção. A solução seria a Origin pedir ao usuário a

senha novamente antes da finalização da compra, conforme Figura 28.
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5.3.6 Reconhecimento em vez de memorização

Figura 29 - Homepage da Steam

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 30 - Homepage da Origin

Fonte: Site da Origin (2022)

Os sites de compras, buscam obedecer normas em sua interface, possuindo a barra de

busca na parte superior já o carrinho fica no canto superior direito, além disso é frequente na

página principal existirem inúmeros atalhos no topo além disso alguns possuem atalhos que

direcionam para as categorias nas laterais, possibilitando assim que o usuário note o layout de

experiências precursoras que ele obteve nos outros sites de compras, ressaltando mais sua

concentração nos produtos, do que obter o conhecimento de como usar o site. Todo esse

tradicionalismo da indústria é seguido pela Steam, cada espaço da tela é aproveitado com

muitos recursos que podem ser acessados de forma mais rápida e organizada. Também tem

destaques diversos para as promoções e recomendações personalizadas.

Na Origin a tela inicial é até difícil perceber que é uma loja de jogos. Pois a barra fica

do lado esquerdo e o menu lateral tem poucas opções. Além de como citado anteriormente

não ter carrinho de compras. E o estilo visual do site destoa bastante de outros sites de

compras da internet. A solução seria ter mais funções e categorias na página e seguir um estilo

mais semelhante a sites de compras tradicionais, conforme Figura 29 e Figura 30.
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5.3.7 Flexibilidade e eficiência de uso

Figura 31 - Homepage da Steam com aba categorias selecionada

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 32 - Homepage da Origin com aba explorar jogos e todos os jogos selecionadas

Fonte: Site da Origin (2022)
O fundamental é que a interface seja levada em conta para usuários inexperientes e

também para veteranos. Inexperientes necessitam de informes mais diversificados para

conseguirem fazer tarefas, apesar disso ao passo que evoluem em compreensão a respeito da

interface, a exigência de formas mais velozes de interação para fazer uma ação começam a

aparecer. Nesse aspecto a Steam consegue agradar usuários mais experientes já que com um

clique na aba categorias é aberta uma mescla muito ampla de gêneros e subgêneros de jogos.

Além de seções especiais para Softwares, VR, Trilhas Sonoras, Linux e Mac OS. Ao

mesmo tempo que permite a fácil compreensão de pessoas leigas. Nesse aspecto a Origin no

seu atalho mais detalhado possui algumas poucas franquias e poucos gêneros. Não possui

subgêneros nem seções especiais. Para esse erro ser corrigido é necessário ter atalhos mais

detalhados como a Steam,conforme Figura 31 e Figura 32.
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5.3.8 Estética e design minimalista

Figura 33 - Aba todos os jogos da Steam

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 34 - Aba todos os jogos da Origin

Fonte: Site da Origin (2022)

Levando em conta a Regra de Pareto, 80% dos usuários de um sistema utilizarão

somente 20% de sua capacidade. Por isso é muito importante que o design do site de jogos

seja minimalista e apresenta de início somente as informações mais essenciais. Além disso,

uma estética minimalista faz com que o reconhecimento de ícones e ilustrações seja mais

rápido.

Neste aspecto comparando a aba todos os jogos de ambos os sites a Steam se

demonstra ser muito superior devido a ícones pequenos e organizados que demonstram se

jogo já foi adquirido, está na lista de desejos e diversos filtros do lado direito com estética

minimalista com diversos subgrupos. Na Origin os ícones de jogos são muito grandes e

cometem o erro absurdo de nem mesmo mostrarem o preço de cada produto antes de clicar

nele.

Ela possui alguns filtros do lado direito. Porém tem menor variedade de tipos que a

Steam além de recorrerem a muitas palavras e poucos ícones. Para solucionar esse problema é

necessário a Origin focar em informações mais relevantes e diminuir a atenção a aspectos

grandes demais,conforme Figura 33 e Figura 34.



59

5.3.9 Reconhecerem, Diagnosticarem e Recuperarem-se de erros

Figura 35 - Aba de Cadastro da Steam

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 36 - Aba de Login da Origin

Fonte: Site da Origin (2022)

Ambos destacam com cores fortes avermelhadas os campos que não foram

preenchidos. A Steam deixa claro que o campo de e-mail e confirmação de e-mail devem ser

preenchidos e também para encontrar mais erros de não preenchimento. Ou seja, são citados 2

erros de forma clara e deixa claro que existem mais erros. Já na Origin é citado apenas 1 erro

dos 2 possíveis.

Para a Origin melhorar seria importante deixar claro logo de cara por texto os dois

erros. A Steam opta por citar 3 de 5 erros para não ficar algo que foge do minimalismo.

Ambos os sites avisam de forma mais específica outros erros caso os campos citados

anteriormente como errados mas não explicitados ainda, não tenham sido preenchidos

adequadamente, conforme Figura 35 e Figura 36.
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5.3.10 Ajuda e Documentação

Figura 37 - Botão Suporte da Steam destacado de verde

Fonte: Site da Steam (2022)



62

Figura 38 - Página de Suporte da Steam

Fonte: Site da Steam (2022)
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Figura 39 - Página de Contato da Origin destacada de verde

Fonte: Site da Origin (2022)
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Figura 40 - Página de Contato da Origin/Informações do Caso

Fonte: Site da Origin (2022)

Os dois têm opções de ajuda, para localizar esta possibilidade na interface da Steam

e Origin, é preciso ir até a parte inferior do site após usar o botão de rolagem do mouse para

baixo. No caso da Steam é nomeada como Suporte. Já a Origin nomeia como Contato. Ambas

tem várias opções que agilizam bastante o acesso. Porém a Steam se demonstra superior já

que tem atalhos para produtos recentes. O que agiliza bastante a resolução dos problemas do

cliente com alguma compra. Para a Origin melhorar nesse aspecto é importante oferecer

também essa opção, conforme Figura 37 até a Figura 40.
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6.0  Considerações Finais

Após meses de pesquisas e desenvolvimento sobre as heurísticas de Jakob Nielsen em

sites de compras, respeitando com sucesso cada etapa de processo de desenvolvimento

estabelecido em nosso TCC, através de formulário de pesquisa feito com pessoas que

usufruem desses sites, coletamos grandes e, pequenas falhas evidenciadas em tópicos

anteriores, que ao longo do tempo vão se tornando cada vez pior, sugerimos alternativas para

aplicar elementos importantes da Usabilidade e das Heurísticas de Jakob Nielsen da melhor

forma possível para que se diminuem consideravelmente essas falhas, em especial o uso de

layouts intuitivos, organizados, mais informações para os consumidores, e detalhamento claro

de tudo que torna um site mais atrativo e atrai mais clientes.

Algo importante a se citar é que ambos os sites são de empresas bilionárias. Com

pequenos investimentos seria possível fazer melhorias de baixo custo e que proporcionasse

uma grande evolução no site mais criticado pelo público ao mesmo tempo em que se mantém

a originalidade é possível inovar e se adequar aos padrões da indústria que prezam por um

mundo mais repleto de organização, sucesso abundante para todos, atenção com o cliente e

que consegue suprir suas necessidades, trazendo mais lucro para as empresas e mais

satisfação para o consumidor. Todas as ideias aqui apresentadas têm como intuito tornar a

experiência melhor para as empresas e para os consumidores. Quanto mais disputado é um

mercado, mais ele cresce graças à concorrência.
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