Aula 49 - Ergonomia e Usabilidade para E-
commerce

O Mapa da Compra Perfeita: Como Transformar Visitantes em Clientes Felizes

Imagine que vocé passou o dia inteiro em reunides cansativas. Chega em casa, finalmente tem um momento de
paz e decide comprar aquele livro que um colega recomendou. Vocé entra em um site, digita o nome do autor, mas
a busca nao retorna nada, embora vocé saiba que o livro esta |a. Tenta de novo, com o titulo. Acha! Mas a pagina
do produto é confusa, as imagens sao pequenas e VOCé nao consegue ter certeza se € a edicao correta. Frustrado,
vocé desiste e abre um aplicativo de streaming. A loja perdeu uma venda, e vocé, a paciéncia.

Essa experiéncia, infelizmente comum, é o sintoma de uma falha grave de ergonomia e usabilidade. Esta aula € a
sua bussola para navegar no universo do e-commerce, nao como um mero consumidor, mas como um arquiteto de
experiéncias digitais. Ao final destes 90 minutos, vocé sera capaz de diagnosticar os pontos de atrito na jornada
de compra online, desde a primeira busca até o clique final em "Confirmar Pagamento". Vamos desvendar juntos
como otimizar cada etapa — busca, pagina de produto, carrinho e checkout — para criar um caminho tao intuitivo
e agradavel que a conversao se torna uma consequéncia natural.

Nosso percurso comecara entendendo a "vitrine digital", onde o cliente descobre o que procura. Depois,
mergulharemos no "provador virtual", a pagina de produto, onde a decisao de compra € realmente tomada.
Seguiremos para o crucial momento do carrinho e do checkout, a "reta final" onde muitas lojas perdem seus
clientes. Por fim, vamos solidificar tudo isso com o cimento da confianca, o elemento invisivel que sustenta todo o
comercio eletrénico. Prepare-se para transformar sua percepcao sobre simples "sites de venda" em sistemas
complexos de interagcao humana.



A Vitrine Infinita: A Arte de Guiar o Cliente
na Busca

Entrar em um e-commerce é como entrar em uma loja de departamentos do tamanho de um quarteirao. Sem uma
orientacao clara, o cliente se sente perdido em um mar de corredores e prateleiras digitais. Onde ele busca ajuda?
Na barra de pesquisa. Ela nao € apenas um campo em branco; € o primeiro dialogo entre o consumidor e a sua
loja. Um dialogo mal conduzido, com resultados irrelevantes ou uma interface confusa, € o equivalente a um
vendedor que ignora o cliente ou nao entende o que ele pede. A frustracao gerada aqui pode encerrar a jornada
antes mesmo que ela comece.

() Ergonomia Cognitiva: A solucdo para esse caos potencial é pensar na busca como um assistente pessoal
inteligente. Sua funcao é reduzir a carga cognitiva do usuario, ou seja, o esforco mental necessario para
encontrar o que deseja.

Isso vai muito além de simplesmente corresponder palavras-chave. Ferramentas como o autocomplete (que sugere
termos enquanto o usuario digita), a busca por sindnimos e a tolerancia a erros de digitacao sao os primeiros sinais
de que o sistema esta do lado do cliente. Segundo os principios da Ergonomia Cognitiva, uma interface eficiente
antecipa as necessidades e minimiza o esforco de recordacao, tornando a interacao fluida e quase inconsciente.
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Autocomplete Inteligente Busca por Sin6nhimos Filtros Inteligentes

Sugere termos enquanto o usuario Compreende variacdes de termos e  Oferece refinamentos baseados no
digita, reduzindo erros e acelerando linguagem natural do usuario contexto da busca realizada

a busca

Imagine procurar por "camisa social branca masculina tamanho G". Um sistema bem projetado nao apenas mostra
as camisas, mas ja oferece filtros inteligentes para refinar por tipo de colarinho, tecido ou faixa de preco. Esses
filtros funcionam como as perguntas que um bom vendedor faria para entender exatamente sua necessidade. Essa
abordagem, fundamentada no Designh Centrado no Usuario (DCU), transforma a busca de uma tarefa cansativa em
uma experiéncia de descoberta guiada, aumentando drasticamente a probabilidade de o cliente encontrar o
produto perfeito e, consequentemente, avancar na jornada de compra.



O Momento da Verdade: Construindo a
Pagina de Produto Ideal

A busca foi um sucesso. O cliente encontrou o produto que queria e clicou nele. Agora, ele aterrissa na pagina
mais critica de todo o e-commerce: a pagina de produto. Este é o palco principal, o "provador digital" onde a
decisao final de compra é tomada. Se a busca é o mapa, esta pagina € o destino. E, neste destino, qualquer duvida
nao sanada, qualquer informacao faltante ou qualquer imagem de ma qualidade pode plantar a semente da
desconfianca e levar ao abandono. O cliente estd a um passo de se comprometer, mas precisa de seguranca e
clareza para dar esse passo.

Pense na pagina de produto como um dossié completo e persuasivo. Sua missao é responder a todas as
perguntas que o cliente faria se estivesse com o produto em maos, e até mesmo aquelas que ele ainda nao
pensou em fazer.

Isso nos conecta diretamente a norma ISO 9241-11, que define usabilidade com base em trés pilares: eficacia (o
cliente consegue encontrar a informacao?), eficiéncia (com que rapidez e esforco ele faz isso?) e satisfacao (qual
a sensacao ao final da interacao?). Uma pagina de produto ergonémica preza por esses trés pontos de forma

obsessiva.
Eficacia Eficiéncia Satisfacao
O cliente consegue encontrar As informacdes sdo acessadas A experiéncia gera confianca e
todas as informacdes rapidamente, sem esforco deixa o usuario confortavel para
necessarias para tomar a desnecessario ou cliques extras prosseguir

decisao de compra

Na pratica, isso se traduz em elementos muito concretos. Fotos de alta resolucao de multiplos angulos, talvez um
video do produto em uso, sao essenciais para tangibilizar o item. A descricao precisa ser clara e objetiva, mas
também contar uma historia que conecte o produto as necessidades do cliente. Informacdes cruciais como preco,
opcoes de parcelamento, custo e prazo de frete devem estar visiveis, sem a necessidade de cliques extras. E
como montar um quebra-cabeca para o cliente: todas as pecas precisam estar sobre a mesa, faceis de encontrar e
de encaixar, formando uma imagem clara e convincente que o leva a dizer: "E exatamente isso que eu preciso."



A Anatomia de uma Pagina que Converte

Aprofundando a estrutura de uma pagina de produto eficaz, percebemos que ela é um ecossistema de
informacdes que trabalham em harmonia. Nao se trata de um amontoado de dados, mas de uma narrativa visual e
textual cuidadosamente orquestrada. O desafio € apresentar uma grande quantidade de detalhes sem
sobrecarregar o usuario, um equilibrio delicado que a ergonomia busca otimizar. A hierarquia visual é a ferramenta
mais poderosa para isso: 0 que é mais importante deve ser maior, mais visivel e posicionado na parte superior da
pagina.

Hierarquia de Informacoes
(0 Design Flexivel: Permite que o

1. Topo: Nome, foto principal, preco, botao "Comprar" usuario escolha a profundidade

2. Meio: Galeria de imagens, descricao resumida, beneficios da informacao que deseja

3. Detalhes: Especificagcbes técnicas em abas ou secoes consumir, respeitando diferentes
L . . erfis de consumidores.

4. Base: Avaliacoes de clientes, produtos relacionados P

A organizacao dessa informacao pode ser comparada a forma como organizamos um curriculo. No topo,
colocamos as informacoes mais impactantes e relevantes: o nome, a foto principal, o preco e o botao de
"Comprar". Assim como um recrutador escaneia um CV em segundos, um usuario decide o interesse em um
produto quase que instantaneamente. Detalhes técnicos, especificacdes e avaliacdes de outros clientes, embora
vitais, podem vir em seguida, organizados em se¢des ou abas. Isso permite que o usuario escolha a profundidade
da informacao que deseja consumir, um principio de design flexivel que respeita diferentes perfis de
consumidores.

Um exemplo pratico seria a pagina de uma cadeira de escritorio ergonémica. No topo, veriamos uma imagem 360°
da cadeira, seu preco e um botao de compra chamativo. Logo abaixo, um texto curto destacando seus principais
beneficios: "Suporte lombar ajustavel para 8 horas de conforto". Rolando a pagina, o usuario encontraria um video
demonstrando os ajustes, uma secao com especificacdes técnicas (dimensdes, materiais, peso suportado) e,
finalmente, as avaliacées de outros compradores com fotos reais. Essa estrutura guia o usuario do apelo emocional
inicial para a validacao racional, construindo um caso solido para a compra e minimizando a incerteza.



O Fio da Meada: Construindo a Confianca do
Cliente

Até agora, focamos na clareza e na facilidade de encontrar e entender o produto. Mas ha uma camada invisivel e
ainda mais poderosa em jogo: a confianca. No comércio fisico, a confianca é construida pela aparéncia da loja,
pelo atendimento dos funcionarios e pela reputacao da marca no bairro. No ambiente digital, frio e impessoal,
como podemos construir essa mesma sensacao de seguranca? A auséncia de confianca é um veneno silencioso.
Um site pode ser perfeitamente funcional, mas se parecer amador ou inseguro, o cliente hesitara em fornecer seus
dados de cartao de credito.
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Seguranca Téchica Conexao Humana
Certificados SSL, selos de seguranca cibernética e Pagina "Sobre N6s" com historia da empresa e fotos
icones de cadeado visiveis na URL reais da equipe

o &

Prova Social Transparéncia
Depoimentos e avaliacdes de clientes anteriores como Informacodes de contato claras: telefone, e-mail e
validacao endereco fisico

Construir credibilidade online é um exercicio de comunicac¢ao sutil, como um aperto de mao firme ou um olhar
direto. Cada elemento de design contribui para essa percepcao. Um layout limpo e profissional, sem erros de
portugués, com um logotipo bem resolvido, € o basico. Mas a confianca é solidificada por sinais explicitos, os
chamados selos de seguranca e confianca. icones de cadeado perto da URL (indicando um certificado SSL), selos
de empresas de seguranca cibernética e logotipos de métodos de pagamento conhecidos funcionam como
garantias visuais de que aquele ambiente & seguro.

Além da seguranca técnica, a confianca humana € fundamental. Uma pagina "Sobre N6s" que conta a histéria da
empresa, com fotos reais da equipe, cria uma conexao pessoal. Depoimentos e avaliacdes de clientes anteriores
funcionam como prova social, mostrando que outras pessoas confiaram na loja e tiveram uma boa experiéncia. Ter
informacdes de contato claras e acessiveis — como telefone, e-mail e endereco fisico — demonstra transparéncia
e mostra que a empresa nao tem nada a esconder. Em conjunto, esses fatores transformam um site anénimo em
uma entidade confiavel, digna do dinheiro e dos dados do cliente.



A Sutil Diferenca Entre Ergonomia e
Usabilidade no E-commerce

Neste ponto, vocé pode estar se perguntando qual &, afinal, a diferenca exata entre ergonomia e usabilidade,
termos que usamos com frequéncia. Embora intimamente ligados, eles olham para o mesmo desafio através de
lentes ligeiramente diferentes. Compreender essa distingcao nos ajuda a criar solu¢gdées mais completas e eficazes,
garantindo nao apenas que o sistema funcione, mas que ele funcione para um ser humano.

Usabilidade Ergonomia

A mecaénica da interacdo. Preocupa-se com clareza, O bem-estar geral durante a interacao, incluindo carga
eficiéncia e facilidade de aprendizado da interface. cognitiva, estresse, conforto visual e satisfacao.

Foco: "Como eu coloco este item no carrinho?" Foco: "Por que este processo me deixa ansioso?"

Um exemplo pratico: um botao de "Comprar" grande e verde em uma pdagina de produto é uma boa pratica de
usabilidade, pois é facil de encontrar e entender (eficacia). A ergonomia vai além e pergunta: a cor verde faz
sentido culturalmente para uma acao de avanco? O texto € legivel para pessoas com baixa visao? A posicao do
botao minimiza o risco de cliques acidentais em um celular? A ergonomia abraca a usabilidade e a enriquece com
uma perspectiva holistica, centrada nas capacidades e limitacdes humanas, alinhando-se a normas como a NR-17
do Brasil, que visa adaptar as condicdes de trabalho (neste caso, a interacdo com um sistema) as caracteristicas
psicofisioldgicas dos trabalhadores (ou usuarios).

Conceito Ambito/Aplicacao Base/Origem Exemplo no E-
commerce
Usabilidade Foco na interface e na Engenharia de Um formulario de
tarefa Software, IHC cadastro com poucos

campos e instrucoes

claras.
Ergonomia Foco no bem-estar e na Fatores Humanos, O mesmo formulario,
interacao global Psicologia mas com feedback em

tempo real para evitar
erros e frustracao.

UX (User Exp.) Foco na percepcao e Design, Marketing A sensacao de
sentimentos do usuario seguranca e satisfacao
ao completar a compra
naquele formulario.

Ul (User Int.) Foco nos elementos Design Gréafico, A cor, afonteeo
visuais e interativos Computacao espacamento dos
campos e botdes do
formulario.



O Carrinho de Compras: De Deposito a Ponte
para a Conversao

O cliente superou a busca, se convenceu na pagina de produto e clicou no tao esperado botao "Adicionar ao
Carrinho". Vitéria? Ainda nao. Este € um momento de alta intencao, mas também de alta vulnerabilidade. O carrinho
de compras nao € o fim da linha; ele € uma sala de espera, um local de reflexao onde o cliente pode consolidar
suas escolhas ou, mais perigosamente, repensa-las. Muitas vendas sao perdidas aqui por problemas que parecem
pequenos, mas que geram grande atrito.

Pense no carrinho de compras como um balcdo de caixa na vida real. Imagine que, ao chegar ao caixa, o
atendente some com seus produtos por um instante, depois os devolve com um preco diferente do que estava
na etiqueta, e ainda exige que vocé preencha um formulario longo antes de poder pagar. Vocé provavelmente
abandonaria tudo ali mesmo.

— Custos Inesperados — Criacao Obrigatéoriade — Processo Complexo
Frete alto revelado apenas no Conta Checkout que parece longo,
final do processo Exigir cadastro completo confuso ou com muitas

antes de permitir a compra etapas

Para transformar o carrinho em uma ponte para a conversao, a transparéncia e a simplicidade sao as vigas
mestras. O carrinho deve ser um resumo claro e editavel da compra. O usuario precisa conseguir alterar
guantidades ou remover itens facilmente. O custo total, incluindo o frete (ou as opcdes de frete), deve ser
calculado e exibido de forma proeminente. Oferecer uma opcao de "Comprar como convidado" remove a barreira
da criacao de conta, um dos maiores pontos de atrito. Cada passo deve ser logico, previsivel e focado em levar o
cliente suavemente até a conclusao da compra, sem surpresas ou obstaculos desnecessarios.



A Reta Final: Desenhando um Checkout
Indolor

Se o carrinho é a preparacao, o checkout é a performance final. E aqui que o cliente efetivamente entrega seu
dinheiro e seus dados. Qualquer hesitacao ou dificuldade neste ponto tem um custo altissimo. Um processo de
checkout longo, confuso ou que transmite insegurancga é o principal motivo para taxas de abandono de carrinho
que podem chegar a 70% em alguns setores. O trabalho do especialista em ergonomia é pavimentar este ultimo
trecho da jornada, tornando-o tao rapido e tranquilo que o cliente nem perceba que esta passando por ele.

[ Analogia Perfeita: Um bom checkout é como a fila do peddgio com sistema de pagamento automdatico. O
objetivo & passar por ele com a menor reducao de velocidade possivel.

Cada campo de formulario a ser preenchido, cada pagina a ser carregada, € uma cancela que diminui o ritmo e
aumenta a chance de o motorista (o cliente) procurar um desvio (abandonar a compra). A otimizacao aqui se
concentra em eliminar tudo o que nao é absolutamente essencial. Por que pedir um telefone fixo em 2025? Por que
exigir que o usuario insira o endereco de cobranca se ele € o mesmo da entrega?

Indicador de Progresso Preenchimento Pagamento com Um

Mostra "Passo 1 de 3" para Automatico Clique

reduzir ansiedade Enderecos via CEP, login com Apple Pay, Google Pay, PayPal
contas sociais para maxima agilidade

As melhores praticas para aumentar a conversao no checkout sao diretas e baseadas na minimizacao do esforco.
Implementar um indicador de progresso (ex: "Passo 1de 3") reduz a ansiedade ao mostrar ao usuario onde ele
esta e quanto falta. Usar o preenchimento automatico de enderecos via CEP e oferecer login com contas sociais
(Google, Facebook) economiza preciosos segundos e cliques. A estrela do show, no entanto, sao as opcoes de
pagamento com um clique (como Apple Pay, Google Pay ou PayPal), que transformam um processo de multiplos
campos em uma unica autenticacao. Ao reduzir o atrito a quase zero, criamos um caminho de menor resisténcia
gue guia a intencao de compra até sua conclusao natural e satisfatoria.



Checkout de Alta Friccao vs. Checkout
Otimizado

Para solidificar a compreensao, vamos colocar lado a lado dois cenarios de checkout. A distincao entre eles nao
esta na tecnologia, mas na empatia com o usuario e na aplicacao dos principios ergonémicos que discutimos. A
diferenca no resultado — a conversao — é brutal.

X

e Criacao obrigatoria de conta (10 campos) e Opcao "Continuar como convidado"
e Pagina separada para endereco de entrega (8 e Preenchimento automatico via CEP

campos) e Checkbox: "Endereco de cobranca é o mesmo?"
» Pagina separada para endereco de cobranca o Custos de frete visiveis desde o inicio
e Custos de frete revelados apenas no final « Botdes "Pagar com PayPal" ou "Google Pay"
 Nao salva progresso se a pagina recarregar e Sensacao: eficiéncia e respeito pelo tempo

e Sensacao: declaracao de imposto de renda

Imagine o Checkout de Alta Friccao. Ao clicar em "Finalizar Compra", vocé é forcado a ir para uma pagina de
criacao de conta. Sao 10 campos obrigatoérios. Depois, outra pagina para o endereco de entrega. Mais 8 campos.
Em seguida, a pagina de endereco de cobranca, que repete tudo. S6 entdo vocé chega a pagina de pagamento,
onde descobre que o frete expresso é o dobro do que imaginava. O site nao salva seu progresso; se a pagina
recarregar, vocé comeca do zero. A sensacao é de estar preenchendo uma declaracao de imposto de renda, nao
de estar fazendo uma compra prazerosa.

Agora, visualize o Checkout Otimizado. Ao clicar em "Finalizar Compra", uma janela se abre ha mesma pagina. O
sistema pergunta seu e-mail e oferece "Continuar como convidado". Na etapa seguinte, vocé digita o CEP e ele
preenche 80% do seu endereco. Um unico checkbox pergunta: "Endereco de cobrangca é o mesmo?". Vocé vé
claramente as opcdes de frete e seus custos. Na tela de pagamento, botdes para "Pagar com PayPal" ou "Google
Pay" permitem finalizar a compra em segundos. Todo o processo acontece em uma unica pagina, com um design
limpo e um indicador de progresso no topo. A sensacao é de eficiéncia, respeito pelo seu tempo e seguranca.

Essa comparacao direta ilustra que a otimizacao do checkout ndo € um luxo, mas uma necessidade competitiva.
Cada campo removido, cada clique economizado, € um passo a mais para garantir que o interesse do cliente se
transforme em uma venda concluida e, mais importante, em uma experiéncia positiva que o incentive a voltar.



Acessibilidade: A Ergonomia para Todos

Em nossa jornada para otimizar o e-commerce, ha uma dimensao crucial que ndo pode ser negligenciada: a
acessibilidade digital. Projetar para acessibilidade nao é um nicho ou um ato de caridade; € a aplicacao mais
fundamental da ergonomia. Trata-se de garantir que a "loja" esteja aberta e funcional para absolutamente todos,
incluindo pessoas com deficiéncias visuais, auditivas, motoras ou cognitivas. Ignorar a acessibilidade nao é apenas
uma ma pratica de negdcios, € também uma barreira que exclui milhées de potenciais clientes.

Acessibilidade e usabilidade andam de maos dadas, como dois lados da mesma moeda. O principio aqui € o
mesmo da ergonomia fisica: adaptar o ambiente (o site) ao usuario, e ndo o contrario.

Deficiéncia Visual Deficiéncia Auditiva

Solucao: Texto alternativo em imagens, alto Solucao: Legendas em videos, transcricdes de
contraste, compatibilidade com leitores de tela audio, sinais visuais para alertas
Deficiéncia Motora Deficiéncia Cognitiva

Solucao: Navegacao completa por teclado, botdes Solucao: Linguagem simples, navegacao
grandes, tempo adequado para interacoes consistente, instrucodes claras

Pense em um video de demonstracao de produto. Ele é 6timo para a maioria dos usuarios, mas inutil para uma
pessoa com deficiéncia auditiva se nao tiver legendas. Da mesma forma, um botao de "Comprar" com baixo
contraste entre o texto e o fundo pode ser invisivel para um usuario com baixa visao ou daltonismo. As diretrizes
para isso estao consolidadas nas WCAG (Web Content Accessibility Guidelines), um padrao internacional que é a
base para legislacdées em muitos paises.

Integrar a acessibilidade na pratica significa adotar habitos de design e desenvolvimento inclusivos. Por exemplo,
garantir que todas as imagens tenham um "texto alternativo" (alt text) que as descreva para leitores de tela usados
por pessoas cegas. Significa também garantir que todo o site possa ser navegado apenas com o teclado, para
usuarios que nao conseguem usar um mouse. Curiosamente, muitas praticas de acessibilidade melhoram a
experiéncia para todos. Legendas em videos sao uteis para quem esta em um ambiente barulhento, e um bom
contraste de cores torna o site mais legivel sob a luz do sol. Ao projetar para os extremos, melhoramos a
experiéncia para o centro.



As Tendencias para 2025: Personalizacao e
Inteligencia Artificial

O cenario do e-commerce € um organismo vivo, em constante evolucao. As bases da ergonomia e usabilidade que
discutimos sao atemporais, mas a forma como as aplicamos muda com a tecnhologia. Olhando para o horizonte de
2025 e alem, duas forcas principais estao remodelando a jornada de compra: a personalizacao em massa € a
onipresenca da Inteligéncia Artificial (IA). Essas tendéncias nao substituem os principios fundamentais, mas os
potencializam, permitindo a criacao de experiéncias ainda mais fluidas e centradas no individuo.

E R
Personalizacao Inteligente = Busca Conversacional Realidade Aumentada
Produtos e ofertas baseados em "Mostre-me vestidos de verao "Experimentar" moveis na sala ou
historico, preferéncias e azuis, mas nao muito curtos" - IA oculos no rosto atraves da
comportamento de navegacao entende nuances camera

A personalizacao, impulsionada pela IA, é a antitese da experiéncia de "tamanho unico". Pense nela como a
evolucao do vendedor experiente que ja conhece seus gostos e histoérico. Em vez de uma pagina inicial genérica, a
loja virtual do futuro préximo apresentara produtos e ofertas baseados em suas compras anteriores, em itens que
voceé visualizou e até mesmo no seu comportamento de navegacao. A busca se tornara conversacional, permitindo
qgue vocé diga ou digite "mostre-me vestidos de verao azuis, mas ndo muito curtos", e o sistema entendera a
nuance.

Essa tecnologia impacta diretamente a ergonomia cognitiva. Ao apresentar opcdes altamente relevantes, a IA reduz
drasticamente o paradoxo da escolha e o esforco mental necessario para encontrar o produto certo. Ferramentas
de Realidade Aumentada (AR), que permitem "experimentar" um moével na sua sala ou um éculos no seu rosto
através da camera do celular, sao um exemplo pratico dessa fusao. Elas reduzem a incerteza, um dos maiores
atritos da compra online, e constroem confianga de uma forma que imagens estaticas jamais conseguiriam. O
desafio ergondmico do futuro sera projetar essas interacdes ricas de forma que sejam intuitivas e nao invasivas,
aprimorando a jornada do cliente em vez de complica-la.



Analise Pos-Venda: A Jornada Nao Termina
ho "Obrigado"

Muitas empresas acreditam que a jornada do cliente termina quando a pagina de confirmacao do pedido é exibida.
Do ponto de vista da ergonomia e da constru¢cao de um relacionamento de longo prazo, este € um erro crasso. A
experiéncia pds-compra é tdo ou mais importante que a pré-compra. E neste momento que a confiancga que foi
construida com tanto cuidado é colocada a prova. Um processo de acompanhamento de pedido confuso, uma
politica de devolucao complicada ou um atendimento ao cliente ineficaz podem destruir toda a boa vontade gerada
anteriormente.

Pedido Recebido 1

Confirmacao imediata com numero de pedido

2 Em Preparacao
Notificacao quando o produto entra na fila de
separacao
Enviado 3
Cddigo de rastreamento e previsao de entrega
4 Em Transito

Atualizacdes automaticas da transportadora

Entregue 5

Confirmacao e solicitacao de feedback

Pense na pagina de acompanhamento de pedido como o mapa de um tesouro muito esperado. O cliente esta
ansioso e quer saber exatamente onde seu pacote esta. Fornecer informacdes claras, com uma linha do tempo
visual do status (Pedido Recebido - Em Preparacao - Enviado - Em Transito - Entregue), reduz a ansiedade e a
necessidade de o cliente entrar em contato com o suporte. E-mails de notificacado proativos em cada uma dessas
etapas reforcam a sensacao de controle e transparéncia. A norma ISO 9241 fala sobre a satisfacao do usuario, e
essa satisfacao se estende por todo o ciclo de vida da interacao, incluindo o que acontece apds o pagamento.

[J Rede de Seguranca Psicoldgica: Uma politica de devolucao clara e um processo simples funcionam
como uma rede de segurancga psicologica. O cliente se sente mais seguro para comprar sabendo que, se
o produto nao for o esperado, a resolucao sera indolor.

Alem disso, a facilidade de devolucao € um fator de confianga gigantesco. Uma politica de devolucao clara e um
processo simples (como gerar uma etiqueta de postagem com um clique) funcionam como uma rede de seguranga
psicoldgica. O cliente se sente mais seguro para comprar sabendo que, se o produto nao for o esperado, a
resolucao do problema sera indolor. Essa fase final da jornada é a sua oportunidade de transformar um comprador
unico em um cliente fiel e um promotor da sua marca. A ergonomia do pds-venda é o que diferencia uma transacao
de um relacionamento.



Meétricas: Como Medir o Sucesso da
Usabilidade

Como saber se todos 0s nossos esforcos em ergonomia e usabilidade estao realmente funcionando? No mundo
digital, ndo podemos simplesmente observar a expressao facial dos clientes. Precisamos de dados. A analise de
meétricas € o nosso "eletrocardiograma" da saude da experiéncia do usuario. Elas nos permitem diagnosticar
problemas de forma objetiva, identificar onde os usuarios estao tropecando e medir o impacto das melhorias que
implementamos.

Métricas Quantitativas Métodos Qualitativos
o Taxa de Rejeicao: Indica se a pagina convence 0s visitantes o Testes de usabilidade com usuarios
 Taxa de Abandono de Carrinho: Aponta problemas no reais
checkout e GravacoOes de sessao
e Tempo na Pagina: Sugere nivel de engajamento e Mapas de calor (heatmaps)
o Taxa de Conversao: Mede eficacia geral do funil e Entrevistas pés-compra

A ferramenta mais fundamental para isso € o Google Analytics ou similar. Ela nos fornece dados quantitativos
sobre o comportamento do usuario. A Taxa de Rejeicao (Bounce Rate) em paginas de produto pode indicar que a
pagina nao esta convencendo os visitantes. Uma alta Taxa de Abandono de Carrinho aponta diretamente para
problemas no processo de checkout, como ja discutimos. O Tempo na Pagina pode sugerir o nivel de engajamento
do usuario com o conteudo. Essas métricas sao os sintomas; nosso trabalho € usar os principios da ergonomia
para diagnosticar a causa.

Analise
Coleta de Dados O\ Identificacao de padrdes e pontos
Analytics, heatmaps, gravacgoes |£’A de atrito
de sessao
Hipoteses
@ Formulacao de solucoes
A baseadas em evidéncias

Implementacao
P ¢ Testes

Deploy das melhorias validadas @ A/B testing e validacao com

usuarios

Para um diagnoéstico mais profundo, combinamos dados quantitativos com métodos qualitativos. Testes de
usabilidade, onde observamos usuarios reais tentando realizar tarefas no site, sao inestimaveis. Eles revelam o
"porqué" por tras dos numeros. Gravacdes de sessao e mapas de calor (heatmaps) mostram visualmente onde os
usuarios clicam, movem o mouse e até onde rolam a pagina, expondo botdes ignorados ou informacdes que nao
sao vistas. Essa combinacao de "o qué" (analytics) e "porqué" (testes) cria um ciclo virtuoso de avaliacao e
iteracao, permitindo a melhoria continua da experiéncia do e-commerce, sempre com base em evidéncias e no
comportamento real do usuario.



Da Teoria a Pratica: Transformando Cliques
em Clientes Satisfeitos

Chegamos ao final da nossa jornada pela ergonomia e usabilidade no e-commerce. Vimos que criar uma loja online
de sucesso vai muito além de simplesmente listar produtos e ter um botdo de compra. Trata-se de coreografar uma
danca delicada entre a tecnologia e a psicologia humana. Cada etapa, desde a primeira letra digitada na barra de
busca até o e-mail de confirmacao do pedido, € uma oportunidade para construir ou destruir a confianca, para
facilitar ou complicar a vida do cliente.

Vitrine Digital Provador Virtual

Busca inteligente com autocomplete, filtros e Pagina de produto como dossié completo e
tolerancia a erros persuasivo

Reta Final Cimento da Confianca

Carrinho e checkout otimizados para maxima Seguranca, transparéncia e pos-venda atencioso
conversao

Percorremos o caminho que o seu cliente percorre: a busca por um produto em uma vitrine infinita, a analise
detalhada em uma pagina que precisa ser um verdadeiro dossié, a passagem critica pelo carrinho e pelo checkout,
e a consolidacao da confianca através de sinais de seguranca e um pos-venda atencioso. A grande licao € que a
ergonomia digital ndo é sobre adicionar recursos, mas sobre remover barreiras. E a arte de tornar o complexo
simples, o confuso claro e o frustrante satisfatério. Ao aplicar esses principios, vocé nao estara apenas
aumentando a taxa de conversao; estara construindo uma base de clientes leais que veem sua marca como uma
parceira confiavel.

Em Pratica

1. Audite um Checkout: Escolha seu e-commerce favorito, adicione um item ao carrinho e inicie o processo de
checkout (sem finalizar). Conte o numero de cliques e campos de formulario necessarios. Vocé consegue
identificar pelo menos dois pontos de atrito que poderiam ser eliminados?

2. Reavalie uma Pagina de Produto: Encontre um produto que vocé comprou recentemente online. Volte a pagina
de compra e, com um olhar critico, verifique se todas as informacdes que vocé precisava para decidir estavam
claras e faceis de encontrar. O que poderia ser melhorado?

3. Pense na Confianca: Acesse a pagina inicial de uma loja que vocé nao conhece. Em 10 segundos, tente
identificar os elementos que te passam seguranca (ou a falta deles). O que te faria (ou nao) colocar seus dados
de cartao de crédito ali?



Consolidacao e Proximos Passos

Nesta aula, desvendamos a anatomia de uma experiéncia de e-commerce bem-sucedida, aplicando as lentes da

ergonomia e da usabilidade. Vimos como a otimizacao da jornada de compra, desde a busca até o checkout, e a
construcao de confianca sao fundamentais para transformar visitantes em clientes e clientes em fas. Agora, vocé

tem as ferramentas conceituais para analisar e melhorar qualquer interface de comeércio eletrénico.

Autoavaliacao
(Nivel Facil) Qual dos seguintes (Nivel Médio - Estilo Concurso) De
elementos é considerado um fator de acordo com os principios da Ergonomia
confianca e credibilidade fundamental Cognitiva aplicados ao e-commerce, a
em um e-commerce? principal razao para oferecer uma

opcao de "Comprar como convidado"

a) Animacdes complexas na pagina inicial. )
durante o checkout e:

b) Um blog com postagens diarias sobre assuntos

variados. a) Aumentar o numero de cadastros no banco de
c) Informacdes de contato claras e um certificado dados da empresa para futuras acdes de

de seguranca SSL (cadeado na URL). marketing.

d) Um grande numero de produtos no catalogo. b) Reduzir a carga mental e o atrito para o usuario,

eliminando a tarefa obrigatodria de criacao de conta
e senha.

c) Cumprir com as normas da série ISO 9241, que
exigem multiplas formas de acesso.

d) Diminuir os custos de manutencao do servidor,
ao armazenar menos dados de usuarios.

R L

(Nivel Médio) A principal causa de (Nivel Dificil) Ao analisar a usabilidade
abandono de carrinho, apo6s o usuario ja de uma pagina de produto, um

ter adicionado produtos, geralmente especialista percebe que muitos

esta relacionada a: usuarios hao encontram as

especificacoes técnicas. Segundo os
principios de design de interface, a
solucao mais ergonémica seria:

a) Imagens de produto com baixa resolucao.
b) Custos inesperados, como frete alto, revelados
apenas no final do processo.

c) Falta de opcodes de parcelamento no cartdo de a) Enviar as especificagbes por e-mail apos a
credito. compra.

d) Descricdes de produto muito longas e b) Criar um link "Clique aqui para especificacbes"
detalhadas. que abre um PDF.

c) Aumentar o tamanho da fonte de toda a pagina
para chamar mais atencao.

d) Organizar as especificagcdes em uma secao
sanfonada (accordion) ou aba claramente
identificada, logo abaixo da descri¢cao principal.

[ Questao Discursiva: Imagine que vocé foi contratado para otimizar a taxa de conversdo de um e-
commerce que vende artigos esportivos. Descreva, em 3 a 5 linhas, trés melhorias ergonémicas que vocé
proporia para a etapa de "Checkout", justificando brevemente cada uma.



Gabarito e Recursos Adicionais

Gabarito Resposta Discursiva (Exemplo)

1.C|2.B|3.B|4.D Proponho trés melhorias: 1) Implementar um
checkout de pagina unica para reduzir a percepcao
de um processo longo. 2) Adicionar opcodes de
pagamento com um clique (ex: Google Pay),
minimizando o preenchimento de formularios. 3)
Incluir um indicador de progresso visual para
diminuir a ansiedade do usuario, mostrando
claramente em qual etapa ele esta.

Conexao com a Proxima Aula

Os principios que aprendemos hoje sobre como facilitar a interacao humana com telas sao a base para o que vem
a seguir. Se hoje otimizamos cliques e toques, amanha estaremos projetando para comandos de voz e gestos no
ar. Na Aula 50 - O Futuro da Interacao: Voz, Gestos e Realidade Aumentada, vamos explorar como a ergonomia
se aplica a essas novas fronteiras, preparando vocé para as proximas ondas de inovacao tecnoldgica.

Livro Essencial Referéncia Mundial

"Nao Me Faca Pensar, Atualizado" por Steve Krug: Site Baymard Institute: Referéncia mundial em pesquisa
Leitura essencial e divertida sobre os principios da e dados sobre a experiéncia do usuario em e-
usabilidade na web. commerce.

() NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula, como as mencodes as
normas ISO e NR-17, estao atualizadas até 2025. Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracdes.



