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RESUMO: O estudo tem por objetivo a análise 
da eficiência de websites de e-commerce a 
partir dos resultados de testes de usabilidade 
e dos dados que abrangem o desempenho dos 
mesmos na web. Para tal, o estudo selecionou 
as dez Heurísticas propostas por Nielsen (1994), 
e acrescentou mais trinta pequenas heurísticas 
distribuídas igualmente. Com intuito de diminuir 
a carga subjetiva das análises, o estudo utilizou 
a Análise Envoltória de Dados (DEA) orientada 
à inputs, com a intenção de observar a partir 
da ordenação das Unidades Tomadoras de 
Decisão (DMU), quais e-commerces estariam 
sendo eficientes sob os aspectos observados 
por meio de variáveis de desempenho. Foram 
selecionados dez websites de e-commerce para 
serem analisados e a pesquisa junto aos websites 
buscou identificar os fatores: Frequência, Impacto 
e Persistência, para determinar a gravidade 
do problema de usabilidade. Com estas 
observações, foi calculado o índice de gravidade 

de Heurística (igH) proposto por Santinho (2001). 
Os resultados da pesquisa demonstraram que 
os websites analisados seguem padrões muito 
característicos do setor em que atuam. Contudo, 
a eficiência foi percebida como o diferencial que 
está além da interface, sendo composta pela 
experiência de compra e que para proporcioná-
la, o atendimento será o meio pelo qual o 
e-commerce atingiria a percepção da eficiência 
pelos consumidores.
PALAVRAS - CHAVE: Usabilidade. Heurísticas. 
Design Centrado no Usuário. E-commerce. 
Análise Envoltória de Dados.

ANALYSIS OF THE EFFICIENCY OF 
E-COMMERCE WEBSITES

ABSTRACT: The study aims to analyze the 
efficiency of e-commerce websites based on 
the results of usability tests and data that cover 
their performance on the web. To this end, the 
study selected the ten Heuristics proposed by 
Nielsen (1994), and added another thirty small 
heuristics distributed equally. In order to reduce 
the subjective burden of analysis, the study used 
Data Envelopment Analysis (DEA) oriented to 
inputs, with the intention of observing from the 
ordering of the Decision Making Units (DMU), 
which e-commerce would be being efficient 
under the aspects observed through performance 
variables. Ten e-commerce websites were 
selected to be analyzed and the research with 
the websites sought to identify the factors: 
Frequency, Impact and Persistence, to determine 
the severity of the usability problem. With these 
observations, the Heuristic severity index (igH) 
proposed by Santinho (2001) was calculated. The 
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research results showed that the analyzed websites follow very characteristic patterns of the 
sector in which they operate. However, efficiency was perceived as the differential that goes 
beyond the interface, being composed by the shopping experience and that to provide it, the 
service will be the means by which e-commerce would reach the perception of efficiency by 
consumers.
KEYWORDS: Usability. Heuristics. User-Centered Design. E-commerce. Data Envelopment 
Analysis.

1 | 	INTRODUÇÃO
O processo de construção de produtos que levem em conta aspectos humanos, 

como o Design Centrado no Usuário (DCU), considera que toda atividade deverá estar 
preocupada em observar como o usuário pensa. O Design Centrado no Usuário é a 
disciplina que coloca o usuário como influenciador-mor do processo de desenvolvimento 
de sistemas informatizados.

A Arquitetura de Informação, é a maneira pela qual os usuários serão conduzidos 
dentro de um website. Tem como premissa, a percepção dos caminhos prováveis que serão 
percorridos pelo usuário dentro da interface. 

Buscar por informação advém de uma necessidade, e, a partir dessa necessidade, 
poderá surgir a questão: como encontrar a informação desejada? A Encontrabilidade, é a 
disciplina que está intimamente relacionada com a questão posta, porque entende que a 
necessidade de informação, deve abrir os caminhos devidos até a satisfação da demanda. 
Para que isso aconteça,  deve-se proporcionar rotas que encurtem os possíveis caminhos 
e transformem o exploratório processo num passeio.

O conceito de Simplicidade apresentado por John Maeda (2007) se apoia na crença 
de que o significativo é fundamental. O problema parece estar na ênfase dada aos sistemas 
web. Convém acrescentar que não significa diminuir a forma, mas elevar o sentido, sentido 
daquilo que realmente importa.

A Usabilidade está relacionada com o uso do sistema e a experiência percebida 
durante o manuseio. Estabelece-se uma parceria ao trabalhar junto a um sistema, e partir 
dessa “parceria”, o teste de usabilidade pode ser uma forma de estimar o quão harmônica 
esta terá sido. O estudo utilizou 10 (dez) Heurísticas de Usabilidade propostas por Nielsen, 
e acrescentou, a essas Heurísticas,  mais 30(trinta) pequenas Heurísticas, de forma a 
avaliar a usabilidade de websites.

Ao iniciar o desenvolvimento de um website, é necessário refletir sobre os aspectos 
que o sistema será capaz de satisfazer. Essa capacidade guiará os desenvolvedores, 
subsidiados pelos pressupostos que detém acerca dos usuários pretendidos. Essa é uma 
questão delicada, porque usuários não são cópias ad eternum da mesma persona, são 
únicos e altamente personalizados.

O E-commerce ou Comércio Eletrônico, é a forma pela qual as  vendas poderão 
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ser realizadas entre Loja e Consumidor (B2C). Caracteriza-se, portanto, como um meio 
de interação entre os participantes, que deverão estar apoiados pela infraestrutura que a 
internet disponibiliza.

Para avaliar o quão eficientes são as empresas sob análise, o estudo utiliza a Análise 
Envoltória de Dados (Data Envelopment Analysis - DEA) como técnica de análise, com o 
intuito de observar a relação entre inputs e outputs que ocorrem dentro das empresas 
analisadas. 

As buscas por informações, utilizando-se a internet, retornam resultados que 
indicam se a informação desejada foi efetivamente encontrada. Porém, antes é necessário 
que o usuário saiba buscar no sistema e entenda as limitações e possibilidades, de forma 
a alinhar a necessidade com os recursos tecnológicos disponíveis. Há sistemas que 
não demandam grande esforço por parte do usuário, pois mantém como suplemento o 
monitoramento do próprio requerente na tentativa de obter a intenção latente. Os robôs 
(algoritmos) permitem que a navegação na internet seja uma verdadeira visita guiada. 
Acredita-se que são imprescindíveis, pois com tanta informação acessível, como encontrar 
o que se deseja e o que poderá ser recuperado?

Este estudo tem como questões: os websites selecionados investem na experiência 
do usuário? Considerando os investimentos, os e-commerces são eficientes? Responder 
a essas perguntas, poderá ser uma forma de diagnosticar a realidade, que, embora não 
represente todo o espectro, poderá fornecer observações significativas acerca do cenário 
e-commerce, pois a seleção é composta pelos maiores representantes do setor. Assim, o 
objetivo que norteou o estudo foi avaliar a eficiência de websites de e-commerce.

2 | 	DESENVOLVIMENTO DE E-COMMERCE
O E-commerce, ou Comércio Eletrônico, se caracteriza pelas operações de venda 

que ocorrem no ambiente digital. A internet é o meio pelo qual as transações com os clientes 
são concretizadas. Há vários tipos de e-commerces em atuação no mercado brasileiro. O 
tipo mais comum de comércio eletrônico Business to Customer (B2C) é caracterizado por 
lojas que promovem venda direta de produtos da empresa (business) para o consumidor 
(consumer).

Tendo em vista o crescimento contínuo do setor, acredita-se que os e-commerces 
terão um grande desafio nos próximos anos, que será o de manter a qualidade da experiência 
de compra, pois a mudança de hábito, ou seja, comprar pela internet, apoia-se na crença 
de um serviço cuja necessidade estará amparada pela capacidade do e-commerce em 
satisfazê-la. Sob este aspecto, Nielsen e Loranger (2007) acrescentam como a primeira lei 
do comércio eletrônico, o seguinte:

Se o usuário não puder localizar o produto, ele não vai comprá-lo. A 
capacidade de se movimentar em um website é extremamente importante 
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para a usabilidade, mas os principais componentes Buscar e Localizar são 
responsáveis por mais de um terço das dificuldades dos usuários que fazem 
isso (NIELSEN; LORANGER, 2007, p. 131).

Assim, a construção de websites é uma tarefa que exige conhecimento prévio. 
A usabilidade é amparada por uma espécie de pano de fundo, no qual se apoia toda a 
criatividade do designer. Esse pano de fundo é a interface básica do website, ou seja, as 
delimitações que conferem ao site o status de interface web, exigindo-se que aspectos 
comuns das páginas web “sempre” deverão ser localizados no “mesmo” lugar dentro da 
página. 

Assim, é preciso definir as dimensões, a forma, o conteúdo, as cores e os 
recursos adicionais. A construção de um espaço na web, baseia-se na crença de que 
os desenvolvedores detém a ideia de como deverão delimitar as áreas e a localização 
daquilo que deve ser visto ou acessado. De acordo com Rogers, Sharp e Preece (2013, 
p. 185), o usuário, ao acessar uma página, deve ser capaz de responder a três perguntas 
fundamentais: Onde estou? Aonde posso ir? O que está aqui?

Para definir as áreas da página Web, deve-se considerar as necessidades de cada 
projeto em relação aos objetivos e satisfação dos usuários. Como convenção, existe um 
modelo básico, como apresentado na Figura 1, cuja definição ampara as 3 perguntas 
fundamentais citadas acima. 

Figura 1 - Página web.

Fonte: elaborado pelos autores.

Convém destacar que a definição das áreas da página, é apenas um dos aspectos 
que deverão ser tratados, ou seja, debruçar-se sobre todos, ou a maior parte possível desses 
aspectos, fará do projeto um “verdadeiro canteiro de obras”, mas desde que orientados 
por objetivo e planejamento. O desenvolvimento de websites pode ser considerada uma 
tarefa relativamente complexa, ainda que este fato esteja relacionado com os objetivos da 
organização, ou seja, o que se pretende realizar por meio do website.
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Avaliar a usabilidade é o mesmo que testar o sistema sob a perspectiva do usuário. 
Afinal, o projeto estaria desde o início amparado pelo que o usuário necessita, portanto, a 
complexidade de manuseio deverá prever o máximo possível esta variável. A avaliação de 
usabilidade será interminável, pois enquanto o sistema existir, e houver a preocupação de 
continuar oferecendo um bom serviço aos usuários, ela deverá ser  realizada. Este ciclo 
recorrente somente será terminado quando o sistema for definitivamente desativado.

De acordo com Sá (2015), a capacidade ubíqua que a internet oferece, é uma forma 
sine qua non, na qual as pessoas terão a oportunidade de serem incluídas na sociedade, 
a chamada sociedade da informação. A autora acrescenta que, embora seja fundamental 
promover essa inclusão, será igualmente importante debruçar-se sobre os aspectos que 
determinam as necessidades dos usuários, ou seja, perceber que tipo de informação ou 
serviço necessitam, e, além disso, como prover um produto e/ou serviço de uma forma que 
se torne útil para sociedade sob preceitos isonômicos. Esta tarefa, segundo Sá (2015), 
exigirá sensibilidade dos desenvolvedores, pois não será simples identificar quem são os 
usuários e suas necessidades, dada a capacidade ubíqua que a internet possui. Encontrar 
um ponto no qual ajustes sejam necessários, e que beneficie a todos os usuários, poderá 
se tornar tão utópico quanto finalizar o desenvolvimento de todo o website.

Lowdermilk (2013) afirma no âmbito da usabilidade:

Toda a disciplina da usabilidade e todas as suas metodologias subjacentes 
representam um conglomerado de várias disciplinas científicas. Por meio da 
utilização de ergonomia, psicologia, antropologia e de vários outros campos, 
a usabilidade está fundamentada em conhecimento científico. Ela está longe 
de ser uma forma de raciocínio subjetiva ou uma conjectura (LOWDERMILK, 
2013, p. 27).

Uma forma simples de avaliar websites é por meio da incursão nos mesmos. Este tipo 
de teste tem por premissa concluir determinados objetivos, ações que os usuários fariam 
caso os acessassem numa situação real. Esta prática lida diretamente com navegação no 
site, onde o especialista atua como um provável usuário. Este estudo aplicou os testes 
de usabilidade, porém foram usados termos que remetem à subjetividade do teste por 
envolver um especialista durante sua aplicação. 

De acordo com Cybis, Betiol e Faust (2017, p. 249), durante a execução do percurso, 
é preciso fazer algumas perguntas: O usuário tentará realizar a ação correta ou prevista 
para alcançar seu objetivo? O usuário verá o objeto de interface associado a esta ação? O 
usuário reconhecerá o objeto de interface como associado a esta ação? Ele compreenderá 
o feedback fornecido pelo sistema como um progresso na realização da tarefa? Assim, 
percebe-se que o teste procura implementar a emulação de um usuário diante de tarefas 
comuns. Os autores acrescentam que “para respondê-las [...] [o especialista] deve se 
colocar no lugar de um usuário típico (ou um persona, caso ele tenha sido definido) e levar 
em consideração seus conhecimentos e suas competências na atividade e na operação 
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de sistemas informatizados.” (CYBIS; BETIOL; FAUST, 2017, p. 249). Portanto, o método 
pode ser uma forma eficiente para mensurar a gravidade de problemas relacionados com 
usabilidade. 

O estudo destacou as 10 Heurísticas de Nielsen (1994) para compor os testes de 
usabilidade. De acordo com o autor, as Heurísticas são regras gerais de usabilidade e 
não diretrizes. Considera-se que estas  eurísticas cobrem boa parte da necessidade, ao 
debruçar-se sobre os possíveis problemas que poderão ser encontrados dentro de cada 
website de e-commerce.

a) Visibilidade do estado atual do sistema – O sistema deve sempre manter 
informados os usuários a respeito do que está acontecendo, por meio de resposta 
apropriada em tempo razoável.

b) Correspondência entre o sistema e o mundo real – O sistema deve falar a 
“linguagem do usuário”, com palavras, frases e conceitos familiares, ao invés de 
usar termos técnicos. As convenções do mundo real devem ser seguidas, fazendo 
com que as informações apareçam em uma ordem lógica e natural ao usuário.

c) Controle e liberdade do usuário - Os usuários costumam escolher, por engano, 
funções do sistema, e precisam encontrar uma maneira de sair da situação ou 
estado indesejado, sem maiores problemas. Deve ser possível ao usuário desfazer 
ou refazer operações.

d) Consistência e padrões - Os usuários não devem ter que adivinhar se palavras, 
situações e ações diferentes significam a mesma coisa. Devem ser seguidas as 
convenções mais gerais para atender o maior número de usuários.

e) Prevenção de erros - Melhor do que boas mensagens de erro é um projeto 
cuidadoso que previna a ocorrência de erros. O sistema deve prevenir condições 
tendenciosas ao erro e oferecer uma opção de confirmação antes que o usuário 
cometa um erro.

f) Reconhecimento ao invés de memorização - Minimizar a carga de memória do 
usuário tornando os objetos, ações e opções visíveis. O usuário não deve ser 
obrigado a lembrar de informações ao passar de uma tela para outra. As instruções 
de uso do sistema devem estar visíveis ou facilmente acessíveis quando necessárias.

g) Flexibilidade e eficiência de utilização - Deve ser permitido ao usuário personalizar 
ou programar ações frequentes. Devem ser implementados aceleradores para 
serem adotados por usuários experientes.

h) Projeto estético e minimalista - Os diálogos não devem conter informação 
irrelevante ou raramente necessária. Cada unidade extra de informação em um 
diálogo compete com unidades relevantes de informação e diminuem sua visibilidade 
relativa.

i) Suporte no reconhecimento, diagnóstico e recuperação de erros - As mensagens 
de erro devem ser expressas em linguagem clara, sem códigos, indicando 
precisamente o problema e sugerindo soluções.
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j) Ajuda e documentação - A documentação deve sempre estar disponível, mesmo 
que o sistema seja fácil de usar. A documentação de ajuda deve ser fácil de 
pesquisar, focada nas tarefas do usuário e não ser muito extensa.

De acordo com Nielsen (2007), há 3 fatores que podem afetar a gravidade de 
um problema: Frequência, Impacto e Persistência. O primeiro está relacionado com a 
quantidade de pessoas atingidas e prejudicadas pelo problema; o segundo trata da questão 
do peso do problema, ou seja, qual o dano causado ao usuário e o último lida com a 
possibilidade do usuário resolver ou não o problema. 

Quanto ao teste de usabilidade, este pode ser visto “[...] quase como o processo 
de editar um trabalho escrito, mas, em vez de revisar a gramática e analisar as regras de 
ortografia, você estará avaliando a eficiência [...] com base em padrões ou princípios do 
mercado.” (LOWDERMILK, 2013, p. 129).

A Usabilidade possui relação com a navegação. O funcionamento da ferramenta 
(e-commerce) deve ser uma racionalização a partir da maneira como as pessoas lidam com 
situações cotidianas quando acessam a internet, entretanto, “o termo ‘experiência’ implica 
que as emoções têm um papel equivalente aos papéis do comportamento e da cognição. 
“Para sites de comércio eletrônico, a navegação é crítica. [...] As pessoas tendem a 
continuar navegando - e comprando - quando podem navegar com sucesso pelos produtos 
que desejam comprar.” (KALBACH, 2009, p. 37). Nielsen e Loranger (2007, p. 178) afirmam 
que “Quando a navegação muda drasticamente de uma página para outra, os usuários 
precisam desviar a atenção [...] Websites sem uma navegação segura tornam os usuários 
inseguros e hesitantes”.

Schwartz diz que “Uma das funções básicas da consciência é filtrar as informações 
irrelevantes. Se tudo o que chega aos nossos sentidos exigisse de nós atenção constante, 
não conseguiríamos chegar ao fim do dia.” (SCHWARTZ, 2007, p. 40). Como alcançar 
um nível de atenção para fazer com que os consumidores se sintam informados e não 
sufocados por informação? Páginas repletas de anúncios com cores quentes e texto 
agressivo podem ser interpretados como um convite para abandonar o website. Nascimento 
e Amaral apresentam um exemplo que ilustra tal situação:

[...] uma interface que apresenta objetos contraditórios, como, por exemplo, 
hiperlinks mal elaborados, que não atendem às necessidades dos usuários, 
acabam por transmitir informações irrelevantes, impedindo que o usuário 
acesse os conteúdos que são do seu interesse. Nesse caso, o usuário se 
encontra em um situação insustentável, não podendo tomar nenhuma atitude 
independente, pois ele é apenas um elemento que, de modo geral, não 
participa das decisões sobre a interface, mas é a vítima dos erros encontrados 
na sua interação com o computador. (Nascimento; Amaral, 2010: 32-33).

Perceber informações úteis envolve análise do observador. A decisão final do que 
será selecionado é do usuário durante a busca pela informação. “Assim como a percepção 
diz respeito à recepção e à interpretação de informação, assim também o pensamento diz 
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respeito à manipulação desta informação para o ajustamento ao mundo, e para resolver 
problemas.” (FORGUS, 1971, p. 381). A precisão de sua escolha está apoiada em crenças 
pessoais. 

De forma a ampliar o conhecimento sobre a capacidade do ser humano de reter 
informações na memória de curta duração, Agner (2009, p. 32) afirma que “A limitação da 
capacidade de processamento da memória humana deve ser respeitada pelos projetistas 
de sistemas. Lembramo-nos somente de sete mais ou menos dois blocos de informação 
de cada vez, durante a nossa interação com o computador”. Para Ferreira e Nunes (2008, 
p. 78), “no entanto, nas interfaces em que as cores servem para distinguir categorias de 
informação, aconselha-se maior parcimônia de cores: em vez de sete, cinco (mais ou 
menos dois)”.

3 | 	METODOLOGIA
A análise qualitativa neste estudo diz respeito ao procedimento de coleta de dados por 

meio da avaliação dos e-commerces à luz dos conceitos de usabilidade na web propostos 
por Nielsen. O estudo também é quantitativo pois exigiu a obtenção de vários conjuntos de 
dados sobre o desempenho da população na internet, como: tráfego, páginas visualizadas, 
tempo de visualização e outros. Com a utilização desses dados e dos dados obtidos, por 
meio da mensuração de cunho subjetivo durante a avaliação, houve o processamento  de 
forma a obter como resultado a fronteira de eficiência de cada e-commerce em relação ao 
restante do conjunto.

O trabalho teve como propósito analisar a qualidade de 10(dez) sites do e-commerce 
brasileiro. Inicialmente, foi selecionado o Ranking (2019) produzido pela Sociedade 
Brasileira de Varejo e Consumo (SVBC), de forma a eleger, para o estudo, as empresas 
que atuam em e-commerce. Procedeu-se à elaboração de uma lista contendo 4 (quatro) 
critérios (Estar listado no Ranking (2019) da SBVC; Possuir Avaliação (AR) do Reclame 
Aqui  no período de 01/03/2019 a 31/08/2019; Atuar no e-commerce brasileiro; Conter 
categoria listada pelo EQI com a menor facilidade de compra encontrada) para seleção das 
empresas e suas respectivas bandeiras (site e-commerce).

A categoria com a menor facilidade de compra, que foi escolhida durante o processo 
de seleção dos websites, levou em consideração o estudo realizado pela Empresa Lett, 
que divulgou em 2019, o E-commerce Quality Index (EQI). Segundo a empresa: EQI “[...] é 
o indicador que avalia a qualidade do e-commerce sob a perspectiva do consumidor final. 
Esse é o único estudo no Brasil que analisa a experiência de compra online por meio do 
conteúdo das páginas de produtos.” (LETT, 2019).

A lista com os 10(dez) sites selecionados é apresentada na Figura 2.
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id Posição Empresa Bandeira Categoria / facilidade de compra

S1 1 B2W Digital Americanas.com PET 37%

S2 2 Via Varejo Casas Bahia PET 37%

S3 3 Magazine Luiza Magazine Luiza PET 37%

S4 5 GFG LatAm - Dafiti Dafiti ESPORTE 47%

S5 6 Grupo Boticário O Boticário PERFUMARIA 57%

S6 7 Privalia Privalia ALIMENTOS 40%

S7 8 Amazon amazon.com.br ESPORTE 47%

S8 10 (Centauro) Grupo SBF Centauro ESPORTE 47%

S9 11 Lojas Colombo Lojas Colombo AUTOMOTIVO 41%

S10 14 Panvel Farmácias Panvel Farmácias ALIMENTOS 40%

Figura 2 - E-commerces selecionados.

Fonte: elaborado pelos autores.

Foram coletados, em cada site de e-commerce, os seguintes dados: Rótulos do 
menu principal, Rótulos de sub-menu, Quantidade de palavras na descrição do produto, 
Quantidade de imagens do produto, Avaliação (comentários consumidores), Rating 
(avaliação com estrelas). Também foram coletados os dados relacionados à satisfação 
no site do Reclame Aqui: Avaliação do Reclame Aqui (AR), número de Reclamações e 
Reclamações respondidas. Foi aplicada, nos dez websites selecionados, a avaliação 
de usabilidade usando as 10 Heurísticas de Nielsen. O teste aplicado considerou uma 
determinada tarefa a ser executada como se fosse um consumidor de um e-commerce que 
estivesse realizando uma compra online. 

Nielsen (apud SANTINHO, 2001, p. 7), classifica os problemas quanto à gravidade 
resultante de 3 fatores: Frequência com que ocorre o problema (raramente, quase  sempre, 
sempre); Impacto do problema e a facilidade para o utilizador resolver (fácil, difícil) e 
persistência do problema (fácil, difícil).

Por fim, Santinho (2001) apresenta os valores para a gravidade do problema: 0 
- Não é de todo um problema de usabilidade; 1 - Apenas um problema cosmético, não 
precisa de ser corrigido a menos que se disponha de tempo extra; 2 - Problema menor: 
deve ser dada baixa prioridade à resolução deste problema; 3 - Problema maior: deve ser 
dada alta prioridade à resolução deste problema; 4 - Catástrofe: a correção deste problema 
é imperativa.

A Figura 3 apresenta a fórmula proposta por Santinho (2001) para avaliar websites 
com o apoio das Heurísticas de Nielsen. A pesquisa contemplou as 10 Heurísticas de 
Nielsen, mais 3(três) pequenas heurísticas para cada Heurística de Nielsen. Portanto o 
total de 30 (trinta) pequenas heurísticas foram examinadas em cada site de e-commerce 
selecionado.
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Figura 3 – Fórmula de Avaliação.

Fonte: SANTINHO, 2001.

Na fórmula, igH é o índice de gravidade da Heurística, gr significa a gravidade 
registrada da heurística, gmax é a gravidade máxima de cada heurística, NA é usado 
quando a heurística não for aplicável e Th é o somatório das pequenas heurísticas. O 
estudo considerou que uma heurística não é aplicável quando o pesquisador julgar não 
procedente e/ou quando o valor atribuído à gravidade do problema for igual a 0(zero). 

Como técnica para analisar as variáveis foi utilizada A Análise Envoltória de Dados 
(Data Envelopment Analysis – DEA) que foi formulada com o objetivo de medir a eficiência 
das Unidades Tomadoras de Decisão, designadas DMU’s (Decision Making Units). Possui 
abordagem não paramétrica com o objetivo de calcular a eficiência das DMU’s a partir dos 
insumos, recursos utilizados (inputs) e produção (outputs). 

4 | 	RESULTADOS
O igH demonstra como as empresas selecionadas possibilitam que seus usuários 

concluam suas tarefas, considerando os aspectos de usabilidade. O especialista ao 
observar a usabilidade dos websites de e-commerce, a partir das heurísticas, depreendeu 
o quanto que dada situação estaria amparada pelas regras de usabilidade, e, quanto maior 
o resultado igH, menor seria a facilidade de uso pelos usuários; quanto menor o resultado 
igH, o contrário. 

Heurística 1º 2º 3º 4º 5º 6º 7º 8º 9º 10º Total Geral

S1 3,43 1,93 2,94 3,54 2,89 3,00 2,57 2,02 1,50 2,57 26,39

S2 2,57 1,71 2,57 2,83 2,57 3,86 2,25 3,12 3,21 2,39 27,09
S3 3,21 2,31 2,79 2,36 2,14 2,25 1,50 2,20 1,29 2,09 22,14
S4 2,57 2,57 2,57 1,93 2,25 1,80 1,54 2,14 1,54 2,25 21,17
S5 2,73 1,93 2,14 1,93 2,71 1,29 1,84 3,00 2,22 3,00 22,79
S6 2,06 1,93 2,57 3,86 2,39 1,93 1,84 3,86 1,93 2,14 24,50
S7 2,94 1,93 2,57 1,93 3,21 3,00 5,14 2,39 1,29 1,93 26,33
S8 2,57 2,25 2,57 1,93 3,34 1,93 1,29 2,25 1,54 2,57 22,24
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S9 2,39 1,93 1,29 3,21 2,44 2,14 1,61 3,86 1,13 2,57 22,56
S10 2,57 1,71 2,19 1,71 2,25 2,31 2,19 3,86 1,50 2,44 22,74

Média 2,70 2,02 2,42 2,52 2,62 2,35 2,18 2,87 1,71 2,40 23,79

Figura 4 - Resultado igH.

Fonte: elaborado pelos autores.

A Figura 4 apresenta os resultdos. Percebe-se que as empresas S4, S3 e S8, têm 
os menores resultados de igH, o que sugere haver um esforço em proporcionar para os 
usuários a satisfação ao manusear o sistema, sem levar em consideração aspectos como, 
por exemplo, valor do produto, promoções, entrega e outros. A medida igH contempla 
apenas a usabilidade durante o percurso cognitivo, preocupando-se com o esforço que seria 
despendido pelo usuário ao executar a tarefa de compra junto ao e-commerce analisado.

5 | 	CONSIDERAÇÕES FINAIS
Com o intuito de analisar a eficiência dos websites de e-commerce selecionados, o 

estudo realizou a coleta de dados que poderia proporcionar observações enriquecedoras 
à proposta. Foi necessário optar por métodos que pudessem proporcionar ao especialista 
menos poder de decisão, sem que fosse necessário este depreender-se sobre os dados, 
ao atribuir avaliações que refletissem sua benevolência acerca destes.

Quanto aos testes de usabilidade aplicados, é importante destacar que se tratam 
de observações. Como foi definido um percurso a ser seguido: Home Page, Categoria 
e Compra, havia, antes de iniciar as interações, a expectativa dos trâmites envolvendo 
a dada tarefa. Tornando-se enriquecedor, a posteriori, perceber como cada e-commerce 
conduz o consumidor até a finalização da compra. A similaridade do processo junto às 
empresas, contribuiu para que a pesquisa estivesse preocupada somente em identificar 
possíveis problemas de usabilidade. Sendo identificados na maioria das vezes, problemas 
considerados simples, como, o feedback fornecido pelo sistema nos campos para entrada 
de dados pelo usuário, que em alguns casos era pouco evidente para que o usuário 
pudesse perceber.

Ao analisar os resultados da aplicação das Heurísticas, percebe-se que o igH oscila 
de 21 a 27. Isto poderia indicar que os websites estão equilibrados, mas o fato é que o 
resultado é composto por 30 observações, ou seja, um site que tenha sido considerado 
bom, pode ter obtido um índice muito ruim numa determinada heurística, e isto significa que 
há um problema a ser corrigido.

O modelo DEA orientado à Inputs, trouxe observações interessantes sobre o 
desempenho dos websites. Os três primeiros e-commerces listados pela SBVC, por terem 
tido o melhor resultado em 2018, não estão todos juntos nas três primeiras posições, exceto 
S1 que se manteve como primeiro da lista DEA, por ter sido considerada 100% eficiente; S2 
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e S3, aparecem respectivamente, na 8ª e 5ª posição no resultado DEA. 
Analisar os websites, trouxe a noção de que as páginas web são como obras 

inacabadas em constante processo de desenvolvimento, e que este processo também 
tende a se modificar ao longo do tempo de forma a prescrever como os desenvolvedores 
deverão agir inspirados por necessidades emergentes. O website é apenas o meio, o 
mediador, aquele que facilita as coisas para quem de fato terá condições de decidir. Se o 
website não conseguir produzir essa autonomia, é porque não está pronto para satisfazer 
as necessidades de todos, mas as de alguns, o que deve ser encarado como um desafio 
para os arquitetos de informação.
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