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RESUMO

Este trabalho conceitua a relevancia da Arquitetura de Informacdo no desenvolvimento de
websites e a forma como o contetdo deve ser organizado e estruturado. Faz um estudo dos
elementos mais importantes das necessidades do usuario de forma simples e eficiente em um
website, com aplicacdo da Avaliacdo Heuristica e apontando os efeitos da Usabilidade na
Web. Apresenta uma andlise conceitual e historica de comercio eletronico e discute a
importancia do profissional de Biblioteconomia no campo de websites de e-commerce.
Aborda também a segunda lei da simplicidade de John Maeda. Destaca o conhecimento do
bibliotecario como organizador das informacgdes, com a utilizacdo das cinco leis da
Biblioteconomia. O trabalho utiliza, como metodologia, revisdes bibliograficas e faz analise
por observacdo de forma a contribuir para o seu desenvolvimento. Faz estudo de caso de
modo a analisar o processo de organizacdo de websites. Enfoca a importancia do papel do
bibliotecario como gestor e organizador dessas informacfes para atender a necessidade

demandada.

Palavras-chave: Arquitetura de Informacdo. Usabilidade. Avaliacdo Heuristica. Comércio
Eletrénico. Leis da simplicidade. Bibliotecario.



ABSTRACT

The present work points out the importance of Information Architecture in the development of
websites and the way its contents should be organized and structured. It also analyses the
most important elements that are involved in the user's needs when accessing a website, using
the Heuristic Evaluation method and pointing out the Usability effects on the web. It
introduces a conceptual and historical analysis of e-commerce and it discusses the important
role of librarians concerning websites and e-commerce. It also presents John Maeda's second
law of simplicity. It points out librarian's expertise as information organizers, relating this
skill with the five laws of Librarianship. Concerning its methodology, the present work deals
with bibliographic reviews and observation analysis, so as to contribute to its development. It
makes use of case studies to analyse the organizational process in websites. It puts focus on
the importance of librarian's role as manager and as organizer of information in order to

answer to the demanding needs.

Keywords. Information Architecture. Usability. Heuristic evaluation. Electronic Commerce.

Laws of simplicity. Librarian.
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1INTRODUCAO

A década de 90 tornou-se a era de expansdo da internet. No inicio seu acesso era
restrito aos seus criadores, 0s norte-americanos, porém com o passar dos anos as empresas e
pessoas foram impactadas por essa nova era. A internet passou a ser utilizada por varios
segmentos, e com isso as empresas tiveram que se readaptar as novas mudangas tecnolégicas.

Ocorreu entdo a necessidade de mudancas nas organizacdes existentes, por causa do
surgimento da era digital no mundo, os desafios da nova era tornaram-se impactantes de
formas generalizadas, 0 que representou uma nova geragcdo que ndo Vvé a tecnologia apenas
como meio, mas como forma de agir, pensar, relacionar, raciocinar. Algo que interferiu
também no meio social e educacional, fazendo com que eclodissem as TIC - Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo. Apos a Segunda Guerra Mundial os profissionais da Ciéncia da
Informacao viram a necessidade sobre o debate de como essas informacdes seriam passadas.

Segundo Magnani e Pinheiro (2011, p.594) “[...] apés a Segunda Grande Guerra, 0
avanco da ciéncia e tecnologia, considerado entdo vital para o desenvolvimento dos paises,
desencadeia a necessidade de maior controle sobre os processos de transferéncia de

informagao”. Para Ferreira (2008, p. 116)

Criada originalmente para a troca de conhecimentos cientificos, a Web € um dos
meios de comunica¢do que disponibiliza e permite acessar informac@es de variados
temas como ciéncia, religido, musica, artes, ecologia, economia, bens de servicos,
para todos os tipos de pesquisadores.
Houve entdo o advento de oportunidades no ramo trabalhisco em todos os ambitos por
causa das Tecnologias da Informacdo (TI). Na questdo que envolve os webstes, teve a

necessidade de novas profissdes e adequacdes de outras.

A estruturacdo de websites com o uso dos elementos da Arquitetura de Informagéo
(Al) pode possibilitar a recuperagdo e a disseminacdo da informacdo de forma mais
efetiva e amigavel, considerando-se as necessidades especificas dos usuarios e das
comunidades. (FERREIRA, 2008, p. 115)

Essas mudancas no mundo administrativo e organizacional trouxeram até o
profissional da Biblioteconomia a discussdo sobre o um novo perfil, ou seja, a necessidade da
adequacdo dos profissionais da informacdo para esse novo paradigma. Segundo Maciel e
Mendonga (2010, p. 2) “surge assim o bibliotecario, ndo mais como um tecnicista, mas
assumindo um novo perfil, saindo dos muros da biblioteca e atuando como especialistas na

busca da informagao, ajudando assim na produ¢ao do conhecimento”.
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O bibliotecario é um profissional que se caracteriza como um organizador do
conhecimento. Figueiredo (1992, p. 186) e Targino (2010), ao falar sobre Ranganathan e a
criacdo das cinco Leis consideradas fundamentais para a Biblioteconomia, padronizam
conceitos bésicos a serem seguidos. Dentre as cinco Leis, a quarta lei, poupe o tempo do
leitor, ratifica o bibliotecario como um especialista organizador das informacoes.

A colecdo deve ser organizada visando as possibilidades de recuperacdo. O ponto
central desta lei é a organizacdo/recuperacdo do acervo. Ela trata dos recursos e
ferramentas apropriados para tratar, disponibilizar e acessar cada tipo de acervo.
Esta é a principal tarefa da gestdo e organizagdo da informagcdo: criar elementos que
possam fazer com que a informacgdo encontre 0 seu usuario no menor tempo

possivel. (SANTO, 2014, p. 100)

Com a expansdo da internet, o0 comércio ndo ficou para trés e se adaptou ao momento
tecnoldgico. Surge entdo o e-commerce, que traduzido para o portugués se chama comércio
eletrébnico. O e-commerce torce um novo conceito de comercio, ou seja, sdo as transacoes
financeiras que sdo efetuadas através de qualquer dispositivo conectado, por exemplo, o
telefone, e também computadores. Por ser considerado um ambiente que trabalha o tempo
inteiro com informacdes, o bibliotecario vé-se nesse novo mundo.

O bibliotecario sempre foi visto como aquele profissional encarregado de organizar s6
bibliotecas ou qualquer coisa relacionada a ela. Por conseguinte, “no caso do bibliotecario
podemos dizer que a informacdo ultrapassou as paredes da biblioteca, chegou aos usuarios
com rapidez e exige que o profissional repense sua atuacdo no mercado” (COELHO, 2010
citado por OLIVEIRA et al., 2011, p.73).

Este trabalho tem por finalidade mostrar a importancia do bibliotecario no
desenvolvimento de website de comércio eletrénico, no que se refere a sua estrutura
organizacional das informacdes. No primeiro segmento, este estudo tem como objetivo
evidenciar os conceitos sobre Arquitetura de Informacdo, usabilidades, avaliacao heuristica, e
como funciona um e-commerce. Faz mencdo a contribuicdo do conhecimento sobre
organizacdo juntamente com a 22 Lei da simplicidade de Maeda, a organizacgéo.

No decorrer do trabalho, utilizou-se um estudo de caso sobre a organizacdo das
informacGes nas websites de e-commerce e associando com 0s processos da 22 Lei de Maeda

com um olhar critico do bibliotecério.
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1.1 OBJETIVOS

A seguir serdo apresentados 0s objetivos que norteiam este projeto. Os mesmos estdo
divididos em Geral e Especificos.

1.1.1 Objetivo Geral

Identificar a competéncia do bibliotecario na gestdo da informacdo no processo de

tratamento da informacdo em website.

1.1.2 Objetivos Especificos

o Conceituar os termos da Arquitetura de Informacdo, usabilidade, avaliagdo heuristica,
e-commerce.
o Avaliacdo e aplicacdo da 22 lei do Maeda em website de comeércio eletrénico.

1.2 JUSTIFICATIVA

Com o passar do tempo, tornou-se perceptivel o crescimento da internet e criaram-se
novas visdes em todas as areas, principalmente no mundo dos negécios, mudando assim até
habitos tradicionais. Atrelado a essa expansao, surgiu um novo conceito de comeércio que é
realizado via websites. O comercio eletronico transformou-se em um instrumento moderno e
eficaz de comercializacdo, com importancia para a ampliacdo do comércio em geral. O
objetivo é sempre a venda e fazer com que uma grande quantidade de pessoas compre
determinados produtos. Para além da venda, um comércio eletronico tem como finalidade
anunciar os produtos expostos e transferir de maneira eficaz e organizada as informacdes do
produto para que o consumidor através da internet tenha seguranca da compra e ao adquirir
essa confiabilidade, ele possa voltar e torna-se um cliente fiel. Os websites de comércio
eletrébnico devem possuir um ambiente virtual de facil acesso aos usuarios e harmonioso,
incitando-o0s ao consumo atraves do site.

O bibliotecario tem uma funcdo fundamental na organizacdo da informacdo, tanto
como recupera-las ou dissemina-las, o que € imprescindivel dentro da l6gica da Arquitetura

de Informacdo, onde as organizagdes virtuais das informacgdes s&o importantes para
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navegacao e dao suporte de facil acesso do usuério. Para elucidar melhor a importancia de um

profissional da informagéo, Menezes (2005, p. 124) argumenta que:

A partir de 1999 houve uma maior preocupacdo em passar a divulgar mais sobre o
assunto e principalmente enfocar a importdncia do papel do profissional da
informacdo bibliotecario. Assim o proprio profissional da informagdo passou a
pesquisar e divulgar sobre a influéncia deste agente inteligente, catalisador e
mediador no processo de integracdo da inteligéncia competitiva como tomador de
deciséo.

Nesse contexto vale destacar a importancia do bibliotecario como agente organizador
das informagBes num ambiente web. E fundamental seu conhecimento sobre como gerir,
recuperar, disseminar, dar acesso, organizar as informacGes, gerando assim apoio nas

atividades e dando suporte para qualquer tomada de decis&o.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Este estudo visa apresentar os principais elementos que fundamentam o papel do
bibliotecario no desenvolvimento da estrutura organizacional das informagdes de um website
de Comércio Eletrénico. Os mesmos estdo fundamentados em Arquitetura de Informacéo,

usabilidade, avaliacdo heuristica e 22 lei da simplicidade de Maeda.

2.1 ARQUITETURA DE INFORMACAO

O surgimento da ferramenta que permite uma construcdo rapida de sites e paginas e
proporciona consultas em HTML, a WWW (World Wide Web), resultou em um aumento
constante e descontrolado dos mesmos, gerando um caos informacional no mundo digital.
Tornou-se um problema para os internautas, no que se refere as navegacoes e as buscas dessas
informacoes.

A explosdo de informacg6es na internet e com a importancia de suprir as necessidades
das pessoas para conseguirem ter acesso a elas, implicou na criacdo dos websites.
Consequentemente, com 0s excessos de informacdes na web, aumentou-se 0 numero de
websites disponiveis para 0 acesso. Assim, surge a preocupagdo com a constru¢do bem
estruturada dos websites, para que 0 mesmo esteja organizado e possa disponibilizar
informacGes para seu publico. Nessa construcao de estrutura bem definida dos webs, estuda-se
e define-se qual tipo de usuério corresponde a cada segmento. Assim nasce 0 conceito de
Arquitetura de Informacéo.

Diante desse cendrio cadtico de informacGes, o termo Arquitetura de Informacdo foi
popularizado por Wurman, no inicio dos anos 70, na tentativa de evitar a ansiedade de
informacBes que surgiam na web. O objetivo da Arquitetura de Informacdo apresenta o
arquiteto como “[...] o individuo com a missdo de organizar padrGes dos dados e de
transformar o que ¢ complexo ou confuso em algo mais claro” (WURMAN citado por
AGNER, 2006, p. 78).

A Arquitetura de Informacéo atua sobre as websites, definindo primeiramente publico
e objetivos, com intuito de elaborar uma forma estrutural informacional consistente. O
objetivo é que haja uma forma de atingir os usuarios com eficacia e eficiéncia. E importante
que a estrutura dessa arquitetura chame atencdo do usuério por meio de desenhos, tentando
tracar 0 pensamento do usuério, os possiveis caminhos que podem ser utilizados e

identificando o que pode ser interessante, com percepcdes sensiveis a necessidade do publico-
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alvo. Ha varios questionamentos sobre quem pode exercer essa profissdo de arquiteto de
informacdo e apesar de aparentemente o profissional da Arquitetura de Informacdo poder ser
exercida somente por um unico profissional, Agner (2006, p. 83), diz o seguinte:
Diferentes areas de atuacdo podem contribuir para o sucesso da Al como processo: a
psicologia, a ciéncia da computagdo, a educacdo, ciéncias cognitivas, design grafico

e desenho industrial, design instrucional, sociologia, antropologia, engenharia de
software, modelagem e administracdo de dados, ergonomia e IHC, entre outras.

Com essa interdisciplinaridade inserida dentro da Arquitetura de Informagéo, podemos
afirmar que esses detalhes contribuem para conhecer melhor os usuérios que utilizam as
websites. Essa metadisciplina tem a preocupacdo de implementar uma forma estruturada as
informacBes e fornecer aos usuarios recursos necessarios para que seus objetivos sejam
concluidos com sucesso, assim, transformando suas necessidades em agfes. Segundo Agner
(20086, p. 97):

A arquitetura de informacdo pode ser compreendida como quatro sistemas
interdependentes, cada qual composto por regras préprias: sdo os sistemas de
organizacdo, de navegacdo, de rotulacdo e de busca. O trabalho do arquiteto é
justamente entregar a equipe as especificacBes detalhadas desses quatro
componentes.

Dentro dessa ideia dos componentes da arquitetura de informacéo, quatro sistemas que

sdo interdependentes. Agner (2006) explica cada etapa de forma simplificada:

o Sistema de Organizagdo - Determina como € apresentada a organizacdo e a
categorizacdo do conteudo. O papel do arquiteto é organizar as informacdes para garantir que
0S usuarios possam obter suas respostas. As estruturas de organizacdo definem formas
primarias, através das quais 0s usuarios podem navegar e sdo divididas em taxonomias,
bancos de dados e redes.

o Sistema de Rotulacéo - Define signos verbais (terminologia) e visuais para cada
elemento informativo e de suporte a navegacdo do usuario. Sistemas de rotulacdo de websites
sdo criados considerando-se o conhecimento da empresa, as convencgdes do dominio, o espaco
disponivel e a compreensdo pelo usuério, entre outros fatores. Devido a ambiguidade da
linguagem, projetar sistemas de rotulacdo eficientes € a parte mais desafiadora da arquitetura
de informacdo. Existem sinénimos, homoénimos e diferencas de contexto que afetam a sua
compreensdo. A coeréncia dos rotulos deve considerar o seu estilo, apresentacdo, sintaxe,
granularidade, completude e audiéncias.

o Sistema de Navegacdo - O sistema de navegacdo embutida compde-se de trés

subsistemas: a navegacdo global, a local e a contextual. H& dois tipos de navegacdo: A
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navegacdo suplementar. Os mecanismos de busca constituem a parte central da navegagéo
suplementar, e 0 método favorito para muitos usuérios que preferem utilizar suas proprias
palavras-chave. A navegagdo avancada sdo a personalizacdo, a customizagdo e a navegacao
social. Personalizagdo significa projetar paginas baseadas no modelo de comportamento,
ergodesign e arquitetura de informacdo necessidades e preferéncias de um usuario individual.
Customizacdo da controle direto sobre a apresentacdo, navegacdo e conteldos. Ja a navegacdo
social constrdi valor para o usuario a partir da observacao de outros.

o Sistema de Busca - Determina as perguntas que o usuario pode fazer e as respostas
que obterd no banco de dados. Os sistemas de busca sdo aplicagbes de software com um
modelo no qual os usuarios expressam sua necessidade de informag&o ao digitar perguntas na
caixa de entrada.

Deve-se refletir no momento da construcdo de um website a importancia dos
elementos da Arquitetura de Informacdo que implica o conhecimento das necessidades dos
usuarios, o entendimento sobre o seu contetido e todo o contexto que tem por objetivo a
cultura e politica da empresa. Como afirma Nielsen (2000, p. 15), o objetivo da Arquitetura de
Informacao deve ser o de estruturar o site “para espelhar as tarefas dos usuarios e suas visoes
do espago de informacgao”.

Para se tornar eficaz, a Al deverd atuar como uma instancia mediadora entre os
interesses dos usudrios, do cliente, do time gréfico e da equipe de programacéo. No
centro de uma complexa rede de ideias diferentes e de pontos de vista divergentes, o
arquiteto de informacdo emprega um arsenal de técnicas - combinadas a sua

capacidade de comunicagdo interpessoal - para traduzir as necessidades e 0s
objetivos dos usuarios aos demais (AGNER, 2006, p. 90).

2.2 USABILIDADE

Arquitetura de Informacéo ajuda a criar ou reformular a interface e os seus elementos
de uma forma ampla, ou seja, ela organiza e estrutura a informacdo para que 0s usuarios
satisfacam suas necessidades. Dentro da Arquitetura de Informacdo determinam-se pontos
importantes sobre acessibilidade e usabilidade, para que haja essa interacdo do usuario com a
web de uma forma gratificante. Uma ma Arquitetura de Informacdo representa um problema
de usabilidade, resultando dificuldades para 0s usuarios na busca dos conteudos confiaveis.

E importante o conhecimento e a avaliacio da Usabilidade do website, para que se

determinem pontos consideraveis ao acesso das informagdes em um ambiente digital. O
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objetivo da Usabilidade é tornar interagdo entre humanos e computadores mais efetiva,
eficiente e satisfatoria, isso significa, tornar mais facil a “vida” online.
Para Winckler e Pimenta (2002, p. 1) a usabilidade é definida da seguinte forma e
aspectos:
Usabilidade é o termo técnico usado para descrever a qualidade de uso de uma
interface. Quando a Usabilidade é levada em conta durante o processo de
desenvolvimento de interfaces Web, varios problemas podem ser eliminados como,
por exemplo, pode-se reduzir o tempo de acesso a informagcéo, tornar informagoes

facilmente disponiveis aos usuarios e evitar a frustragdo de ndo encontrar
informagoes no site.

H& varios fatores que estdo relacionados a usabilidade, como a flexibilidade, a
eficiéncia, a efetividade, e a satisfacdo do usuario em um determinado contexto especifico, ou
seja, fazer com que a pessoa nio tenha dificuldade para encontrar as informacgoes desejadas. E
muito importante na Usabilidade a questdo da interface, para ndo ocasionar muitos erros e
manter a qualidade. Assim, o tempo do usuério na web e otimizado, além dele ter concluido a
tarefa desejada.

A usabilidade aborda a forma como o usuario se comunica com a maquina e como a
tecnologia responde a interacdo do usuério, a qualidade da usabilidade esta ligada a 5 (cinco)
dimensdes (NILSEN citado por WINCKLER; PIMENTA, 2002, p. 4):

 Facilidade de aprendizado: Requer a utilizacdo do sistema com pouco treinamento do
usuario.

* Facilidade de lembrar como realizar uma tarefa apés algum tempo: Quando o usuario
se lembrar de como utilizar a interface depois de um bom tempo sem acessa-lo.

* Rapidez no desenvolvimento de tarefas: A interface permite que o usuério realize a tarefa
de forma eficiente e eficaz.

 Baixa taxa de erros: Caso ocorram erros, a interface deve avisar 0 usuario do problema e
rapidamente permitir a correcdo de modo facil e simples.

* Satisfaciio subjetiva do usuario: Satisfacdo e seguranca ao usuario com relagdo a interface.

Em muitos casos, os problemas de usabilidade somente sdo identificados durante a
utilizacdo da interface, porém é importante ficar atento, pois em algumas situacfes a
problematica que a usabilidade pode trazer ao usuario € por uma questdo cultural,

considerando que é algo individual ou de grupo. “A interpretagdo do que ¢ um problema de
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usabilidade pode variar, e, portanto o qué representa um problema para um usuario pode ndo
ser um problema para outro.” (WINCKLER; PIMENTA, 2002, p. 5).

Numa visdo geral, espera-se eliminar os problemas de usabilidade graves, ou seja,
problemas frequentes que ocorrem com a maior parte do publico-alvo. E importante o
conhecimento sobre os usuérios que vao utilizar e manter essencialmente um alto nivel de
usabilidade, pois o usuario pode deixar o site quando sentir falta da clareza das informagdes
ou ndo conseguir as respostas adequadas para suas davidas, com isso, ele ndo sentira mais
confianga nesse sitio.

Para Winckler e Pimenta (2002, p. 6), € dificil generalizar e descrever todos 0s tipos
possiveis de problemas de usabilidade que podem ser encontrados. Contudo, podem-se
identificar algumas métricas ou fatores a serem observados para determinacdo de um
problema de usabilidade como: Desempenho do usuario durante a realizacdo de tarefas;
Satisfacdo subjetiva do usuério; Correspondéncia com o0s objetivos do usuario; Adequacéo a
padroes.

Usabilidade tem como objetivo buscar a melhora na satisfacdo e eficiéncia do uso da
interface, por isso é imprescindivel ter consciéncia da importancia de Usabilidade na web,
para qualquer tipo de projeto para interface, realizando testes para que cada vez mais haja
uma melhora e assim, proporcionar satisfacao e facil utilizacdo ao usuario.

Quando a Web é mal desenhada, ela pode causar uma série de problemas de
usabilidade, pois a sobrecarga informacional que em muitos casos nem sempre possui uma
boa qualidade e acaba dificultando a assimilacdo correta da informagdo. A usabilidade é
responsavel pela interacdo do usuario com as website, de maneira que consiga recuperar e
acessar as informacdes sem problemas.

Levada em conta durante o processo de desenvolvimento de interfaces dos websites, a
usabilidade pode eliminar uma série de problemas como, por exemplo, reduzir o tempo de
acesso a informacdo; tornar essas informacdes disponiveis aos usuarios de modo simples e
evitar frustracdes, como por exemplo, a de ndo encontrar informacdes no site.

Apresentaremos 0s principais métodos recomendaveis por Winckler e Pimenta sobre
possiveis métodos de avaliacdo de Usabilidade aplicava as interfaces em websites. Essa lista

de métodos ndo é completa e outros recursos podem ser utilizados para a mesma finalidade.



Quadro 1 - Métodos de avaliacao de usabilidade

Etapas

Descricao

Diversidade de métodos de avaliacéo

¢ Os métodos com a participacédo de
usuarios caracterizam-se pelo uso de
questionarios ou observacdo direta ou
indireta de usuarios durante a utilizacdo
da interface.

¢ Tipos de métodos, por exemplo:
Ensaios de interacdo (ou teste com
usuario), questionarios e analise de
arquivos de log, focus, groupe
classificagdo de cartdes (card sorting).

Avaliagéo heuristica.

e Dialogos Simples e Naturais.

e Falar a Linguagem do Usuario.

e Minimizar a Sobrecarga de Memoria do
Usuario.

e Consisténcia.

¢ Feedback.

¢ Saidas Claramente Marcadas.

e Atalhos.

¢ Boas mensagens de erro.

e Prevenir Erros.

¢ Ajuda e Documentacéo.

Ensaios de interacdo.

¢ Neste tipo de avaliacdo, usuarios
participam realizando algumas tarefas
com a interface enquanto sao
observados por avaliadores em um
laboratorio de usabilidade.

Inspecdo de recomendagbes ergondmicas
(guidelines e checklist).

¢ A avaliacdo de usabilidade usando
guidelines consiste basicamente em ter
um ou mais avaliadores que investigam
a interface e, quando um problema é
identificado este € associado & uma ou
mais recomendacdes que foram
violadas.

e Checklist € do que um conjunto minimo
de recomendac0es diretamente
aplicaveis ao projeto, que em geral, que
ndo necessitem um grande esforco de
interpretacéo.

Questionarios.

e Coletar informacGes subjetivas sobre
dados sobre o perfil dos usuéarios, a
qualidade da interface e quais
problemas sdo encontrados no seu uso.

e Identificar o perfil dos usuérios. O
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objetivo deste tipo de questionario €
basicamente coletar informagGes sobre
0S usuarios.

eDeterminar 0 grau de satisfacdo dos
usuarios com relacdo a interface.

e Estruturar informag6es sobre problemas
de usabilidade identificados por
usuérios, na forma de questionarios para
relato de incidentes criticos.

Relatos de incidentes criticos por usuérios.

¢ Relato de incidentes criticos (I1C)
consiste simplesmente na anélise de
descricdes de acdes e eventos que
refletem problemas de usabilidade,
auséncia de funcdes que deveriam estar
na interface, ou outros problemas que
interferem na interagdo do usuario com
a interface.

e Inicio e fim do IC; Tarefa e objetivo do
usuario antes do 1C; Expectativa do
usuario antes do IC; Frequéncia do IC;
Como evitar um IC; Sugestdes do
usuario para resolver o IC.

Anélise de logs.

¢ Sdo analisadas as interagfes do usuario
através de arquivos de logs gerados
durante a utilizacdo do sistema.

e Utilizacdo eficientemente arquivos de
log é analisar as palavras-chaves
informadas pelos usuarios as
ferramentas de busca, pois elas indicam
que tipo de informacéo os usuarios
estdo procurando e podem sugerir como
facilitar o acesso a elas.

ado de WINCKLER e PIMENTA, 2002, p.28.

2.3 AVALIACAO HEURISTICA
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nte:
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Imagine um site de comércio eletrdnico, onde os usuarios ndo acham a categoria do

seu produto e por isso ndo conseguem efetuar uma compra, pois ndo sabem onde encontrar

tais informacbes desejadas. Esses tipos de problemas relacionados a usabilidade podem

dificultar qualquer tipo de negdcios na web.

Num ambiente onde o lucro é o fator principal para a sobrevivéncia de um

determinado site e 0 sucesso do negocio é medido proporcionalmente pela quantidade de
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compras, a dificuldade para encontrar as informacdes, pode fazer com que o usuério desista

de continuar naquele sitio. As websites devem ser criadas para atender 0s usuarios,

constituindo

Um importante aspecto da navegagdo é simplificar o site: destilar tudo para o
minimo de paginas possivel com contetdo em todas elas. O préximo passo é
organizar estas paginas da forma mais simples que se possa imaginar [...] as piores
coisas sdo sites que tem camadas e camadas de paginas com material e instrugdes de
navegacao [...] de nada vale ter pagina com uma aparéncia luminosa que ninguém
pode encontrar nada (BLACK, 1997, p. 80, citado por FERREIRA, 2008, p. 119).

Para que se tenha uma eficiéncia de usabilidade em um determinado sitio da web e

identificar futuros problemas que talvez sejam encontrados pelo usuario, € importante

desenvolver métodos para essa inspecéo.

A avaliagdo heuristica ¢ um método tradicional de avaliagdo de usabilidade. Este
método foi desenvolvido por Nielsen e Molich (Nielsen, 1993) e consiste da
inspecdo sistematica da interface do usuario com relagdo a sua usabilidade. O
método foi utilizado pela primeira vez em uma interface Web em 1994, num estudo
para 0 web site da Sun Microsystems (Nielsen e Sano, 1995). Seu procedimento
basico é o seguinte: um avaliador interage com a interface e julga a sua adequacéo
comparando-a com principios de usabilidade reconhecidos, as heuristicas. Nielsen
sugere um conjunto com apenas 10 recomendacdes heuristicas para guiar a avaliacdo

(WINCKLER; PIMENTA, 2002).

Desenvolvido por Nielsen e Molich, a avaliacdo heuristica € um método tradicional de

avaliacdo de usabilidade. E importante esclarecer que para um bom resultado desses testes

com a utilizacdo desse método, é necessario um desenvolvimento de uma equipe de

avaliadores adequados para esse tipo de método.

[...] @ melhor relagdo custo/beneficio é alcancada quando se utilizam entre 3 e 5
avaliadores. Cada avaliador deve realizar a sua inspeg¢do individualmente e somente
depois de todas avaliacdes terem sido concluidas, os avaliadores podem se
comunicar (NIELSEN citado por WINCKLER; PIMENTA, 2002, p. 31).

A intencdo é que os avaliadores sejam treinados para suprir as necessidades dos

usuarios, e com isso analisem o design da interface como todo, com base em critérios de

usabilidade e heuristicas que serdo expostas na web.

A Avaliagdo Heuristica € um método simples, cuja eficiéncia reside na capacidade
dos avaliadores de reconhecer problemas de Usabilidade. Em principio, qualquer
pessoa pode ser treinada para a aplicacdo deste método, embora melhores resultados
sejam obtidos com avaliadores experientes. Outra vantagem deste método é que ele
pode ser aplicado em qualquer etapa do desenvolvimento, mesmo sobre prot6tipos
em papel (WINCKLER; PIMENTA, 2002, p. 32).

Ao trazermos para 0s sitios na web, como por exemplo, o comércio eletrbnico, a

avaliagdo heuristica se torna um método de usabilidade essencial. Nielsen é especialista em
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usabilidade e ao investigar sobre o ambiente web apresentou etapas das heuristicas adaptadas

para este ambiente.

Quadro 2 - Heuristicas propostas por Nielsen

Heuristicas Descricao

Status do sistema O usuario deve ser informado pelo sistema
em tempo razoavel sobre o que estd
acontecendo.

Para acOes que sdo divididas em etapas,
como o processo de compra em um sitio
de comércio eletrdnico, o usuario deve ser
constantemente informado em qual etapa
ele se encontra e quantas etapas s&o
necessarias para concluir a agéo.

Compatibilidade do sistema com o mundo | Use a linguagem do publico-alvo e
real organize as informacdes de forma légica e
natural para cada tipo de publico.Evite
utilizar termos técnicos ou jargles
desconhecidos do publico-alvo do sitio.

Controle do usuario e liberdade Os usuarios precisam ter a sensacdo de
que controlam o sitio e que o sitio
responde as suas a¢des. Nao utilize janelas
do tipo pop-up que sdo automaticamente
abertas sem a solicitacdo do usuario.

Consisténcia e padrdes O sistema deve ser consistente quanto a
utilizacdo de sua simbologia e a sua
plataforma de hardware e software.

Crie um padrdo de hierarquizacdo da
informacdo, criando paginas especificas
para cada nivel de navegacdo. Padronize o
esquema de cores, a tipologia, a
diagramacdo, o cabecalho, os botdes e 0s
links utilizados em todas as paginas.
Padronize também a linguagem utilizada e
o formato das mensagens de erro.

Prevencao de erros O sistema deve ter um design que se
preocupe com as possibilidades de erro.

As informacGes devem ser bem
organizadas e os elementos “clicaveis”
devem ser bem descritos para que o
usuario ndo cometa o erro de acessar uma
pagina, ndo obtendo a informacao
esperada e forcando-o a voltar para a
pagina anterior para efetuar uma nova

tentativa.

Reconhecimento em vez de relembranca | O usuario ndo deve precisar lembrar uma
informacdo que estava em uma péagina
acessada anteriormente no mesmo sitio.




InformagBes importantes como o valor
total de uma compra e 0s itens que estao
sendo comprados em um sitio de comércio
eletronico devem ser facilmente acessadas
pelo usuario a qualquer momento.

Flexibilidade e eficiéncia de uso

O sitio deve ser projetado para atender a
todos os perfis de usuarios, de iniciantes a
experientes.

E importante também fornecer atalhos
para que 0S USUArios mais experientes
acessem a informacdo desejada com um
menor nimero de cliques.

Estética e design minimalista

Evite a utilizagho de elementos
desnecessarios que possam distrair ou
confundir o usuario, 0s quais competem
com as informacoes relevantes.

Defina quais sdo as informagbes mais
importantes do sitio e destaque-as na
pagina principal. As informacdes mais
prioritarias devem ser exibidas de forma
que o0 usuario ndo precise rolar a pagina
verticalmente para visualiza-la.

Ajuda aos usuarios no reconhecimento,
diagndstico e correcao de erros.

As mensagens devem ser expressas em
linguagem clara, indicando as possiveis
solucdes.

Em caso de preenchimento incorreto de
formulérios, o sitio deve informar ao
usuario a causa do erro e orientd-lo em
como proceder para corrigi-lo.

Ajuda e documentacao

A informacdo desejada deve ser
facilmente encontrada, de preferéncia
deve ser contextualizada e ndo muito
extensa. Forneca o recurso de ajuda (help)
integrado com as paginas do sitio.

E desejavel que a ajuda seja
contextualizada ou indexada de acordo
com possiveis duvidas que o usuario
possa ter ao acessar determinada pagina
ou secdo de um sitio.

Fonte: Adaptado de (NIELSEN, 1994, p.30, citado por MACIEL, et. al., 2004).
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Neste caso, ha uma proposta de “[...] uma extensdo ao conjunto de heuristicas para uso

em sitios da web, incluindo, por exemplo: contexto, organizacdo e estrutura; temas e objetos
de péginas e subniveis; entre outros” (LYNCH; PALMITER, 2002, citado por MACIEL et

al., 2005). Logo, podemos perceber que a cada etapa a preocupacdo com a organizacdo €

considerdvel. Neste tipo de avaliacdo, é importante que o gestor do método saiba entender
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sobre a questdo da simplicidade, no sentido literal da palavra, compreendendo todos esses

pontos expostos, Santinho (2001), diz que

[...] o utilizador descubra as enormes potencialidades e vantagens que o sitio
oferece, ainda que na realidade possa ser um sitio modesto, parco em informacao
original e Gnica na web. Aposta-se entdo em layouts complexos que dificultam
tarefas simples, para mostrar que o sitio é ‘grande.

A avaliacdo heuristica € um método simples, cuja eficiéncia reside na capacidade dos

avaliadores de reconhecer problemas de usabilidade.

2.4 COMERCIO ELETRONICO - E-COMMERCE

O comércio é basicamente o processo de comprar, vender e trocar produtos e servicos.
Com a evolugéo acelerada que a internet trouxe, os tipos de transa¢es foram aos poucos se
modificando. No processo de pagamento por cartdo, por exemplo, vieram as maquinas de
cartdo e a opgéo por crédito ou débito.

Podemos ratificar que uns dos acontecimentos que foi influenciou em todos os ambitos
na sociedade, foi o surgimento da internet. Com essa evolucdo dentro do comércio, hoje em
dia muitas pessoas compram sem sair de casa. O e-commerce teve inicio em 1995 nos Estados
Unidos com o nascimento da Amazon.com, que foi a pioneira entre as empresas para esse tipo
de comércio, comegou com as vendas de livros eletrdnicos e depois as outras empresas
também migraram para esse mercado.

Muitas empresas de grande e pequeno porte depois da Amazon.com investiram em
lojas virtuais, pois com 0 sucesso, era visivel que investir no e-commerce se tornou um

mercado promissor. De acordo com Albertin (2000b):

A situacdo atual das aplicacOes de tecnologia de informacdo de comércio eletronico
nas empresas pode ser definida como um estagio inicial de sua utilizacdo, mas é um
indicio claro de que o caminho realmente é o de comércio eletrdnico. Como
conclusdo, pode-se afirmar que, exatamente por estar num estagio inicial e com
aplicacdo ainda restrita, 0 comércio eletrdnico oferece grandes oportunidades e um
caminho bastante promissor para as organizacfes dos Vvarios setores que souberem
aproveitar seu potencial de forma inovadora e &gil.

Hoje em dia o comércio eletrdnico ¢ mais do que apenas a troca de um produto ou
servico por dinheiro. Ele inclui pesquisa, desenvolvimento, marketing, propaganda,
negociacdo, vendas e suporte, ou seja, além de ajudar nessa comunicacdo entre lojas e
consumidor, aprende a conhecer as necessidades dos clientes e adaptar-se a elas. Cada dia

mais é real as transagGes comerciais pela internet.
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Aos poucos o Brasil foi se adaptando com a chegada da internet, no século XX. O
setor de e-commerce no Brasil eclodiu aproximadamente cinco anos depois e desde entdo
empresas investiram para que se expandissem esse negocio aqui.

Comércio eletronico ou e-commerce é um conceito aplicavel a qualquer tipo de
negdcio ou transacdo comercial que implique a transferéncia de informacéo através
da Internet. Abrange uma gama de diferentes tipos de negocios, desde sites de
retalho destinado a consumidores, a sites de leildes, passando por comércio de bens
e servicos entre organizagdes. (ASCENSAO, [200-7])

O comércio eletrdnico permite que o usudrio faga suas compras sem a obrigacdo de
que ele va a um local fisico, o que facilita as transacdes desses servicos eletronicamente.
Comércio eletrbnico é um canal para proporcionar servicos de venda para as pessoas e visam
o0 lucro. Para que haja eficiéncia nessa troca de compra e venda, é importante que 0 e

commerce ajude o0 usuario na utilizacao desse servigo de forma eficaz.

Comércio eletrénico é a realizacdo de toda a cadeia de valor dos processos de
negécio num ambiente eletrénico, por meio da aplicacdo intensa das tecnologias de
comunicacdo e de informacdo, atendendo aos objetivos de negdcio. Os processos
podem ser realizados de forma completa ou parcial, incluindo as transacfes negdcio-
a-negécio, negdcio-a-consumidor e intraorganizacional, numa infraestrutura
predominantemente publica de facil e livre acesso e baixo custo. (ALBERTIN,
2000b, p. 95)

Vale ressaltar que o comércio eletronico pode ser divido em diferentes categorias
como conceitua Potter e Turban (2005, citado por DINIZ et al., 2011, p. 2). Os mais comuns
S8o:

a) B2B - Esta sigla é a abreviacdo da expressdo Business-to-Business, traduzida para o
portugués significa "Empresa-Empresa”. E a negociaco eletrnica entre empresas,
que envolve ligacBes diretas entre empresas. E muito comum e a modalidade que mais

movimenta importancias monetarias.
b) B2C - Esta sigla é a abreviacdo da expressdo Business-to-Consumers, para o portugués

traduz-se "Empresa-Consumidor”. E a negociacio eletrbnica entre empresas e
consumidores. Esta modalidade representa a virtualizagcdo da compra e venda. A
diferenca entre 0 B2C e a compra direta em uma loja, € que na primeira, as pessoas
escolhem e pagam os produtos via Internet, enquanto a segunda, as pessoas precisam
ir até a loja fisica. De acordo com Coelho (2006, p. 20) “é aquele que as empresas
precisam desenvolver pracas de mercado eletrbnicos atraentes para seduzir seus
consumidores e vender produtos e servigos a eles.”. Dois exemplos para esse tipo de

negociacdo sao www.americanas.com e www.walmart.com.br

c) C2B - Em inglés essa abreviagdo significa Consumers-to-Business, traduzindo é

"Consumidor-Empresa". S&o negociacdes entre o consumidor e empresas. E o0 inverso


../../../../../Leandro%20Borges/Downloads/www.americanas.com
../../../../../Leandro%20Borges/Downloads/www.walmart.com.br
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do B2C e acontece quando os consumidores vendem para as empresas. E quando uma
empresa anuncia na Internet o que ela necessita, ou seja, faz sua intencdo de compra, e
0s consumidores que possuem o0 que a empresa quer, fazem a sua oferta. Por exemplo,

0 site www.amazon.com.

d) C2C - Sigla utilizada para Consumer to Consumer, que significa para o portugués,
"Consumidor-Consumidor”. Representa negociacao eletronica entre os consumidores.
Representa a modalidade de comércio eletrbnico com negociacdes realizadas de
consumidores para consumidores sem a interferéncia direta de empresas. O exemplo

mais conhecido no Brasil desta modalidade é o site www.mercadolivre.com.br.

Diante desse cenario, para que 0 investimento em e-commerce traga retorno para a
empresa, € importante que o primeiro passo seja o planejamento e que todas as acOes
analisadas sejam voltadas para o usuario. A simplicidade na organizacao da interface pode ser
um ponto importante, pois contribui para uma boa visualizagdo, facil compreenséo do usuario.
E imprescindivel que as informacdes estejam de uma maneira simples e tenham relagdo com o
produto comercializado. Uma boa usabilidade ¢ fundamental para essa interacdo com o

cliente. Para ratificar essa ideia, Albertin (20004, p. 102) diz o seguinte:
A consolidacdo da melhoria do relacionamento com clientes confirma o comércio
eletrénico como sendo o grande facilitador da integracdo eletrdnica da empresa com
seus clientes, que permitira a realizagéo de processos voltados para a identificagdo e
satisfacdo das necessidades destes.

E certo falar que as compras pela internet revolucionaram as relacdes do comércio.
Conhecer essas transformacfes e a evolucdo deste setor € imprescindivel para entender o
mercado e apontar futuras tendéncias sobre esse tipo de negocio na era digital.

Uma empresa que tenha uma atuacdo no e-commerce, ndo pode se fixar nas
metodologias mediadas pela TI, ha uma necessidade também que as organizacfes invistam
em inovagOes continuamente e constantemente, auxiliadas por um gestor de conhecimento,

buscando novas armas de inteligéncia competitiva para dar retorno a empresa.
2.5 22 LEI DE MAEDA
Quando correlacionamos Arquitetura de Informacdo e todos os processos que Sao

oriundos desse método para essa interacdo website-usuario, uma palavra bastante utilizada por

alguns autores e podendo ser observada no texto € a palavra “simplicidade”.


../../../../../Leandro%20Borges/Downloads/www.amazon.com
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Ao falarmos da organizagdo das informacbes em um website, podemos dizer que
tornar esse didlogo com o usuério simples € bem mais complexo do que dificultar esse
dialogo com o usuério. A definicdo de simplicidade segundo Agner (2006, p. 69),
“especialistas em usabilidade defendem que mecanismos de busca devem estar presentes nas
homepages dos sites, sempre visiveis, amplos e simples”.

Evitar esse excesso de informagdo podemos dizer que é uns dos grandes desafios do
comércio eletrénico, pois essa dificuldade em organizar estd diretamente ligada com a
simplicidade. Alguns especialistas ressaltam a simplicidade em avaliagdo heuristica, como
Winckler e Pimenta (2002, p. 29),

As interfaces de usuarios devem ser 0 mais simples possivel. Interfaces devem
combinar as tarefas do usuario de forma a simplificar 0 mapeamento entre os
conceitos computacionais e os do usuario. Deve-se apresentar exatamente a
informacédo que o usuario precisa — nem mais nem menos - na hora e lugar exatos
onde € necessaria.

Isto € 0 que pensa Jonh Maeda. Ele € um especialista formado em Design Gréfico, e
interessado por essa questdo de simplificar as situacdes, tanto nos negdcios, na tecnologia, e
no design. Maeda publicou um livro chamado “as leis da simplicidade”, cujo objetivo ¢é
transmitir a compreensdo dos fundamentos sobre a simplicidade, e nos levar a uma reflexdo.

Para isso, ele descreve 10 (dez) leis aplicaveis para chegar a simplicidade. Séo elas:

e Reduzr: A maneira mais simples de alcancar a simplicidade é por meio de uma reducéo
conscienciosa. Quando tiver davida, simplesmente elimine. Quando € possivel reduzir a
funcionalidade de um sistema sem que haja uma desvantagem significativa, realiza-se a
verdadeira simplificacdo. Quando algo pode ser eliminado é removido, Maeda chama o
método de ELA: Encolher, Ocultar e Agregar.

e Organizar: Para Maeda, 0 ato de organizar faz com que um sistema de muitos pareca de
poucos. A opcdo de armazenar aumenta a quantidade de espaco vazio, mas ele poder ser
imediatamente preenchido com mais coisas que terdo de ser armazenadas posteriormente.
E necessario um esquema eficaz de organizacdo para se obter o sucesso definitivo no
controle da complexidade. Para Maeda existe processo que ajuda na organizacao, ele
chama de SLIP: Selecionar, Rotular, Integrar, Priorizar.

e Tempo: Economia de tempo transmite simplicidade. A reducdo do tempo gasto com
espera traduz-se em tempo que podemos gastar com outra coisa. Quando se economiza

tempo, o complexo torna-se mais simples.
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Aprender: O conhecimento torna tudo mais simples. Maeda no livro as leis da
simplicidade, indica o processo de "BRAIN" para o aprendizado. Bésico, que é o inicio
de tudo; Repita-se com frequéncia; Abstenha-se de se desesperar; Inspire-se com
exemplos; Nunca deixe de se repetir. A aprendizagem tem mais sucesso quando existe o
desejo de se alcancar um conhecimento especifico.

Diferencas: Simplicidade e complexidade necessitam uma da outra. Reconhecer o
contraste auxilia a identificar qualidades que desejamos e que estdo frequentemente
sujeitas a mudancas. Quanto mais complexidade houver no mercado, mais essa coisa
mais simples se destaca. E uma vez que a tecnologia somente crescera em grau de
complexidade, existe um beneficio econdmico claro em se adotar uma estratégia de
simplicidade que ajudaré a realcar seu produto.

Contexto: O que reside na periferia da simplicidade é definitivamente nao-periférico. A
sexta lei enfatiza a importancia do que poderia se perder durante o processo de design.
Aquilo que parece ser relevancia imediata pode ndo ser tdo importante quando
comparado a tudo ao nosso redor.

Emocédo: Mais emocédo € melhor que menos. De uma perspectiva racional, simplicidade
faz um bom sentido econdémico. Objetos simples s@o mais faceis e menos caros para
serem fabricados e essa economia pode ser traduzida diretamente para o consumidor com
precos baixos desejaveis. Quando as emocdes sdo consideradas superiores a qualquer
outra coisa, ndo tenha receio de acrescentar ornamentos ou camadas de sentido.
Confianca: Na simplicidade n6s confiamos. Maeda nos indaga e fala sobre até que ponto
nos sentimos confortaveis com o fato de a empresa saber como VOCcé pensa e até que
ponto nds seremos tolerantes se o computador cometer um erro ao adivinhar nosso
desejos. A questdo da privacidade na era digital ndo pode ser resolvida nestas proximas
poucas paginas e, assim, abordamos a questdo da confianca de uma maneira mais
simples.

Fracasso: Algumas coisas nunca podem ser simples. Diante do fracasso, um bom artista,
ou qualquer outro membro da classe criativa, aproveita esse acontecimento infeliz para
uma mudanca radical de perspectiva. Para 0 autor, a experiéncia fracassada de uma
pessoa em relacdo a simplicidade pode ser a experiéncia bem-sucedida de outra como
uma linda forma de complexidade.

A Unica: A simplicidade consiste em subtrair o 6bvio e acrescentar o significativo. A

simplicidade é irremediavelmente sutil, e muitas de suas caracteristicas definidoras
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encontram-se implicitas. Para Maeda existem trés solucGes para a questdo. Sao elas
Distanciamento, que mais parece se afastar para bem longe; Abertura que significa
simplicidade e Energia, onde usar menos, ganha mais.

Ao evidenciarmos a 2% Lei de Maeda relacionando a um website, uma questdo é
compreender quais informac6es ficaram ocultas, essa organizagao faz com que um sistema de
muitos pareca de poucos. E importante saber que algumas informacdes fiqguem ocultas e
outras se sobressaiam, pois nem todos dados podem ficar expostos. Ao tratarmos de
organizagéo para Maeda (2007, p. 19):

Trabalhar com menos objetos, conceitos e fungbes, simplifica mais a nossa vida
quando estamos diante da alternativa de termos opg¢Bes demais. No entanto, tomar
decisBes correias para obter a integracdo entre elementos disparatados pode ser um
processo complexo que facilmente ultrapassa a tarefa trivial de organizar o armario
de roupas.

Apesar de ndo ser uma regra a ser seguida, Maeda descreve de forma simples quatro
passos para que 0 processo de organizagdo seja efetivo. Ele define uma meta para alcancar e
assim tornar possivel esse processo. Para que esses quatro passos sejam explicados de uma

forma concisa e clara, utilizaremos como exemplo as palavras.

= O primeiro passo ¢é a Selecdo, o que significa analisar todo o contexto e fazer a separacéao
como um todo das palavras, independentemente da importancia delas. Dentro de um
ambiente web, ao falarmos sobre selecionar, refere-se ao procedimento de selecdo das
palavras-chaves. Identificar as variagcdes, aspectos como sindnimos, deve ser considerado,
pois 0 comportamento e a cultura individual variam para cada usuério.

= O segundo passo € Rotular, é a definicdo de nomes para que se encaixem todas as
palavras no seu grupo especifico, & importante uma analise do contexto e classifica-las
mais proximas dos nomes dos grupos que foram escolhidos. Para Maeda (2007, p. 20)
rotular significar, “cada grupo tem direito a um nome relevante. Caso ndo consigamos
decidir sobre um nome, podemos atribuir um codigo arbitrario, como uma letra, um
ndmero, ou uma cor”.

= O terceiro passo é Integrar, nesse processo temos que considerar a importancia de cada
objeto selecionado, no caso as palavras, e integra-las em grupos que tenham relacdes
significativamente proximas. Quanto menor a quantidade de grupos melhor para o

processo de organizacao.



32

= O quarto passo e ndo menos importante desse processo, € o de Priorizar, para o autor é
dar maior privilégio ao que sera organizado e esse procedimento tem que ter mais atencéo,
pois a ideia da prioridade ¢ a l6gica do mais importante ao menos relevante.

Esse processo é chamado pelo autor de SLIP (Selecionar, Rotular, Integrar, Priorizar).

Maeda (2007, p. 21) argumenta que “ndo existe uma ciéncia especifica para o SLIP, por isso

ndo ha método certo ou errado. VVocé deve adapta-lo conforma achar necessario. Caso cometa

algum erro, ndo ha ninguém para recrimina-lo, portanto vale a pena arriscas”.

Ao associarmos a 22 Lei de Maeda, que se refere a organizacao e trouxermos para 0
mundo do comércio eletrdnico, podemos dizer que esse € um dos processos mais importantes
para que o projeto de interacdo do usuario com o site seja efetivo. Com aplicacdo desse
método de organizacdo em um site de comércio eletronico, a empresa mostra para o cliente
que se preocupa com a estrutura da interface, para que haja uma boa comunicacdo entre
ambos e que as informacdes sobre os produtos sejam expostas de forma clara e corretas. E
também uma forma de inteligéncia competitiva, pois adquire confianca do usuario e o faz
voltar ao site.

Para Agner (2006, p. 98) “dividem a informacdo entre secGes bem definidas e
mutuamente excludentes (sem ambiguidades) e tornam Obvia a localizacdo dos itens. Sao
adequados para usuarios que sabem exatamente o0 que procuram”. Essas estruturas
mencionadas se aplicam a qualquer negocio. Ao adequarmos esses métodos de organizacao,
que é tornar o complicado em simples, tornam-se um passo muito importante para que 0

comeércio eletrénico tenha sucesso e consiga satisfazer o principal cliente que é o usuario.
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3 O PAPEL DO BIBLIOTECARIO COMO ORGANIZADOR

O bibliotecério tem como diferencial ser um gestor que trata da informacdo e a torna
acessivel independente do suporte informacional. O bibliotecario tem como caracteristicas
gerir toda unidade que contem informacéo, ele classifica, conserva, divulga, gerencia acervos,
organiza, administra dados, processa e dissemina a informacdo, cataloga e guarda, indexa,
além de orientar e ajudar na selecéo desses dados e informacdes.

Consideradas por bibliotecarios como as leis fundamentais da ciéncia, as cinco leis de
Ranganathan ainda sdo atemporais no seculo XXI. Criadas pelo matematico, e interessado na
area da Biblioteconomia, Ranganathan, nascido na India, se tornou um introdutor das

bibliotecas no mundo inteiro. As Cinco Leis de Ranganathan s&o:

12L e - Livros sdo para Uso: Para Ranganathan, essa primeira lei se refere ao fato de que as
bibliotecas estavam mais preocupadas com a preservacdo do que com o uso dos livros. O livro
€ um meio que ajuda a conduzir ao conhecimento. N&o adianta ter uma biblioteca com muitos
livros se ndo ha acesso do usuério as informacdes. E importante que o bibliotecario saiba
avaliar as colecdes e servicos em termos das necessidades do usuério.

22 Le - Para cada Leitor, seu Livro: Nesta segunda lei, Ranganathan prioriza os leitores.
Ele enfatiza a multiplicidade de usuérios que a instituicdo pode atingir. Determina que as
bibliotecas sirvam a todos os leitores, ndo importa a classe social, género ou idade. A
biblioteca ndo pode ser separatista e sim a representacdo da juncdo de todos.

3 Le - Para cada Livro, seu Leitor: A terceira lei pretende identificar e estipula que para
livro existe um leitor. Para Ranganathan os livros procuram os leitores que melhor se
adequam a eles. E importante ratificar que nessa lei exige a execucdo das praticas, como por
exemplo, que os livros estejam descritos nos catalogos, expostos de maneira que atraia e

estejam disponiveis para os leitores, 0 acesso livre as estantes e um bom servico de referencia.
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42| ei - Poupe o tempo do leitor: Isto resume, de forma implicita, a precisdo de se dedicar no
que se refere a administracdo e na organizacdo de bibliotecas, de forma que o usuério ndo se
perca no emaranhado de informacGes que estdo distribuidas nos suportes. Significa que para
otimizar o tempo do leitor, é primordial o investimento na organizacdo, arrumacao e a
catalogacdes dos livros, assim, os leitores ao procurar as informagdes desejadas saibam o
local certo para tal acesso.
52 Lei - A Biblioteca & uma organismo em crescimento: Esta Gltima lei, enfatiza a ideologia
de que a biblioteca é um organismo de atualizacdo e adequacao sociedade do conhecimento.
A biblioteca deve ser aberta, sempre pronta a se expandir e deve sempre permitir a inclusao de
novos topicos. Bibliotecas e bibliotecarios precisam se mover sempre em dire¢do ao futuro.
Podemos confirmar que é importante ter um bibliotecario como um organizador das
informacGes num ambiente web, onde o mecanismo de busca, atualmente é a principal forma
de recuperagéo da informag&o eletronica. Enfatizar sua importancia em qualquer unidade de
informacao € mostrar-se preocupado com o gerenciamento de conteudos e a disseminacao da
informacao de maneira mais eficiente. Segundo Oliveira et al. (2011, p.66):

E necessario investir na educacdo continuada, para melhorar a compreensdo dos
profissionais da area quanto a organizacdo da informacdo, que agora se estrutura de
forma eletrénica, e assim, contribuirem em conjunto com outros profissionais das
mais diversas areas do conhecimento. Podemos incluir para o bibliotecario outras
funcdes, que irdo proporcionar novas categorias a este profissional, que na maioria
das vezes é rotulado devido ao titulo adquirido por sua formacdo. O mesmo pode
contribuir significativamente nos aspectos relacionados ao tratamento, organizacéo
da informac&o, para representacdo de conteudos eletrénicos na Web.

Dentro da Biblioteconomia quando nos referimos a organizacdo, podemos citar
criacbes de sistemas para classificacdes, Classificacdo Decimal Universal (CDU) ou
Classificacdo Decimal de Dewey (CDD), que independe do suporte, ajudam também na
recuperacdo, disseminacdo, acesso e uso de informacéo. Essas técnicas de organizar, utilizada
pelo bibliotecario, auxilia numa questdo importante dentro da web, a utilizacdo de palavras-
chave, pois além de ajudar na organizacdo, recupera informag6es procuradas pelo usuario.
Esse mecanismo otimiza o tempo do usuario, pois utiliza métodos de organizacdo da
informacdo. Neste cenario onde hd uma necessidade de organizacdo da web encontrar um
profissional que entenda sobre essa padronizacdo e indexacdo das informacdes. Oliveira et al.
(2011, p.73) diz:

O crescimento exponencial do uso da Internet nos ambientes corporativos e outros,
ndo se observou a criacdo de padrdes de organizacdo e gestdo da informacdo
adequada, transformando-as em informacOes dispersas, que consequentemente
poderdo causar um caos informacional. Fazendo-se necessario criar esforgos visando
a organizacdo desta informacao, como j& ocorre em outros ambientes.
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E atribuido ao bibliotecario & qualidade de organizacdo. Podemos ratificar que os
bibliotecarios sabem por finalidade o processo de recuperacéo e organizacao das informagdes,
e pelas observaces analisadas, ¢ importante ter esse profissional num ambiente web. O
bibliotecario aprende como melhorar o acesso a essas informagfes, e consegue analisar de
uma forma critica as etapas e métodos utilizados nas websites. Determinando a veracidade e a
validade das informagdes expostas com feedback construtivos.

A importancia do bibliotecario referente a organizacdo para Oliveira et al. (2011,
p.75):

O perfil do bibliotecario se encaixa nesse novo mercado, pois assim como ocorre
nos centros de informacdo tradicionais, este profissional pode desenvolver
competéncia para criacdo de diretrizes no que diz respeito a organizacdo da
informacdo e a analise de contetidos para a representacdo da informacao estruturada
em ambiente eletrénico.

Para satisfazer o usuario, o bibliotecario busca um tipo de organizacdo que todos
consigam de forma simples manusear as informacdes desejadas sem maiores dificuldades. E
importante desenhar essa arquitetura de informacdo dentro de um ambiente web, de uma
forma permitindo que 0s usuarios possam encontrar o que estdo procurando de maneira veloz
e eficiente. O papel dessa acdo de organizacdo é também explorar todas as informacGes que
Ihe sdo uteis, com isso ndo trazendo o0 excesso ou até mesmo criando confusdo ao usuério. A
quarta Lei de Ranganathan ao associarmos a um ambiente web, enfatiza um servico eficiente
ao cliente/usuério, faceis de serem usados, o que implica em um bom design, uma arquitetura,

a facilidade da usabilidade e mapas nos websites.
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4 METODOLOGIA

Esta pesquisa se propde a analisar a importancia do profissional da informacao
inserido no desenvolvimento de website de comércio eletrénico. Esta analise enfoca o
conceito da Arquitetura de Informacéo e a relevancia de sua estrutura bem definida, avalia a
usabilidade, visa proporcionar uma navegacao simples para o usuario, através do método de
avaliacdo heuristica. O objetivo principal estd na utilizagdo do conhecimento de um
bibliotecario sobre a organizagéo correlacionada a 22 lei da simplicidade do Maeda, aplicaveis
a website de comércio eletronico.

A selecdo dos websites de comércio eletrénico, das quais foi aplicada a 22 lei de
Maeda, baseou-se em informacdes do ranking dos sites mais acessados no mercado brasileiro.

Os selecionados foram os trés mais visitados no Brasil.

a) Mercado Livre: O Mercado Livre é uma empresa de tecnologia que oferece solucdes de
comércio eletrbnico para que pessoas e empresas possam comprar, vender, pagar,
anunciar e enviar produtos por meio da Internet. Opera em 13 paises e tem cerca de 1,6
mil funcionarios. Possui um total de 95 milhGes de usuérios cadastrados confirmados, até
31 de setembro de 2013. O Mercado Livre utiliza a plataforma do site para intermediar 0s
negocios dos vendedores e compradores se interpondo com taxas de utilizacdo de
servicos de transferéncia dos valores pagos pelos compradores aos vendedores. Para isso,
utiliza outra empresa do grupo de nome Mercado Pago. O funcionamento das relacdes
comerciais entre compradores e vendedores que utilizam o MercadoPago acontecem da
seguinte forma:

I. O consumidor faz sua oferta de compra de um produto ou servico e define o

pagamento — no formato que escolher — para o0 MercadoPago.
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I1. Ao ser informado pelo sistema que o pagamento foi efetuado pelo comprador, o
vendedor envia o produto.

I11. Comprador confere a mercadoria e comunica ao MercadoPago que esta tudo certo.

IV. O MercadoPago envia o pagamento no valor total — ou seja, no preco a vista — ao
vendedor.

b) Americanas.com: A empresa foi fundada em setembro de 1999 e faturou seu primeiro
pedido em novembro desse mesmo ano, e € propriedade conjunta das Lojas Americanas.
Apesar de o nome forcar uma associacdo direta a conhecida rede de lojas fisicas
espalhadas pelo Brasil, a Americanas.com é uma empresa totalmente separada. Mesmo
assim, mantém alguns vinculos com as Lojas Americanas, pois 0 nome ajudou a
alavancar os negocios por ser um nome ja consolidado no mercado e por ja haver certa
confianca depositada nele pelo publico. Apesar de ter entrado no mercado ja tarde, em
uma época em que explodia a concorréncia do comércio eletr6nico, ela cresceu
rapidamente com uma grande aceitacdo do publico brasileiro com o primeiro sistema de
cobranca de cartdo de crédito online do pais, e uma logistica que permite entregas
rapidas, em torno de 48 horas para qualquer parte do Brasil. Em 23 de novembro de 2006
foi anunciada a fusdo entre as empresas Americanas.com e Submarino.com. A nova
companhia, resultante da negociacdo, B2W, tornou-se a maior do mercado brasileiro de
comércio via Internet, tendo as Lojas Americanas como acionista majoritaria. A B2W
possui em seu portfélio as marcas: Americanas.com, Submarino, Shoptime, Ingresso.com,
Submarino Finance, B2W Viagens e SouBarato.

c) Walmart: O Walmart chegou ao Brasil em 1995 e vem crescendo desde entdo,
oferecendo precos baixos e de forma sustentavel e socialmente responsavel. Hoje cobrem
todo o territorio nacional com nosso site de comércio eletronico e estdo presentes com
lojas e clubes em 18 Estados e também no Distrito Federal, nas regides Nordeste, Centro-
Oeste, Sudeste e Sul.

A logistica tem como meta disponibilizar aos clientes os produtos certos, nas
quantidades adequadas, no tempo correto, com o menor custo possivel. Para isso, trabalha de
forma integrada com as demais areas da empresa, de forma a garantir um perfeito alinhamento
em todo o seu planejamento. Trabalham com varios formatos: hipermercados, supermercados,
clubes de compra, lojas de atacado e de vizinhanca.

Este trabalho fez uso de pesquisa bibliogréafica para a conceituagdo dos termos que
nortearam as pesquisas. Foi utilizado o método de observacdo. A identificacdo por observacao

tem por objetivo uma analise mais direta do objeto pesquisado. Segundo Gerhardt e Silveira
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(2009, p. 101) “a observacao permite descrever o que vemos, mas também questdes (que sdo
exploradas nas entrevistas) sobre o que procuramos compreender das representacdes, do
simbolo, das relagbes sociais, das interacdes logicas etc”.

Para a realizacéo do trabalho foi adotada como metodologia a pesquisa qualitativa que
¢ aquela que “trabalha com o universo de significados, motivos, aspiragdes, crengas, valores e
atitudes, o que corresponde a um espagco mais profundo das relagdes, dos processos e dos
fenémenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizagdo de variaveis” (MINAYO citado
por GERHARDT:; SILVEIRA, 2009, p.31).

S5 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

O objetivo a ser atingido em geral do comércio eletrénico, é oferecer para o visitante
uma experiéncia, dentro da loja virtual, que faga com que ele volte depois. Como podemos
observar no texto, cada etapa a ser seguida para o desenvolvimento do trabalho legitima sobre
a importancia da organizacéo.

Abaixo apresentaremos 0 campo empirico escolhido para nosso estudo. Utilizaremos
0s processos da 22 Lei de Maeda nos sites selecionados. Para cada explicacdo do processo
utilizado pelo autor, sera utilizada uma observacdo na cor vermelha para melhor

esclarecimento.

a) Mercado Livre
O primeiro processo é SELECIONAR, o que significa subdividir todas as categorias, para

depois arrumé-Ilas de forma que se encaixem de acordo com o0 nome principal.

Figura 1 - Website do Mercado Livre
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Fonte: Mercado Livre.

O segundo passo é ROTULAR, onde cada grupo tera direito a um nome relevante.
Para o comércio eletrdnico, rotular é criacdo de nomes para generalizar todos que estdo dentro
das categorias. Ferreira (2008, p. 120) diz que “‘sistema de rotulagem possui informagdes que
podem ser acessadas através de palavra ou icone que auxiliam na identificagdo o conteudo.”.
Percebe-se uma duvida na organizacéo da informacao neste sitio da web, o processo de rotular
exige uma boa percepcdo, como podemos ver que Eletroportateis estd inserido dentro de

Eletrodoméstico.

Figura 2 — Categoria eletrodomésticos do Mercado Livre
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W

O terceiro passo € INTEGRAR, sdo grupos que possuem aparentemente concordancia.
Neste website, por exemplo, Monitores Cardiacos estdo inseridos na categoria de Joias e
Relogios. Para ser um gestor de informagdo é importante possuir conhecimento sobre o
ambiente de trabalho, por exemplo, neste caso é importante para que avaliagcdo esteja correta,
0 gestor ter a percepc¢do de quem utiliza os monitores cardiacos, se as pessoas que fazem uso

social ou que praticam esportes.

Figura 3 — Categoria joias e relogios do Mercado Livre
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O quarto passo é PRIORIZAR, assim como diz 0 nome do altimo processo utilizado
pelo autor, € literalmente dar prioridades a algo que receba mais atencdo. No website
analisado, é comprovado que a categoria notebook € a quinta mais buscada dentro do sitio.
Toda via, para se chegar até o item, & necessario entrar em uma categoria principal

(Informatica), e so no final da pagina que o produto aparecera.

Figura 4 - Produtos mais buscados do website Mercado Livre
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Figura 5 - Categoria Informatica do Mercado Livre
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b) Americanas.com

Primeiro passo, SELECIONAR. Ranganathan propde na segunda Lei da
Biblioteconomia, uma orientacdo para a identificacdo e selecdo de caracteristicas relevantes

num universo de assunto. Ao levarmos isso para o website, podemos dizer que é importante

selecionar nomes dos produtos relevantes para aquele sitio.

Figura 6 — Todas as categorias da Americanas.com
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Fonte: Americanas.com.
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O segundo passo € ROTULAR. Segundo Vidotti e Sanches (2004, p. 3) os rétulos de
informagdes “[...] possibilitam ao usuario decidir qual caminho seguir para localizar as
informacdes, permitindo que 0s mesmos possam identificar-se com a linguagem e com a
estruturacdo do site, reconhecendo rapidamente quais informagdes estdo sendo apresentadas”.
Nesse website, podemos observar que o nome de uma categoria sdo nomes dos proprios
produtos. Toda via, dentro dessa categoria existem produtos que ndo estdo mencionados nessa
tela principal. Para que esse grupo tenha um nome relevante que agregue a todos, seria

interessante, por exemplo, chamar essa categoria de Eletronicos.

Figura 7 — Website da Americanas.com
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Fonte: Americanas.com.

O terceiro passo ¢ INTEGRAR. Para Maeda sempre que possivel, é relevante a
integracdo de grupos que tenham aparéncias parecidas. No caso do comércio eletronico, é a
juncdo de produtos ou categorias que sdo semelhantes, Maeda nos diz que quanto menor a
quantidade de grupo, melhor. No sitio analisado, ele subdivide o mesmo grupo em dois:
Informatica e Informatica e acessorios, o que para tornar mais simples a organizacdo desses
produtos e ndo confundir o usuario, essa divisdo pode que ser feita dentro da pagina de uma

Unica categoria, a informatica.
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Figura 8 — Todas as categorias da Americanas.com
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Fonte: Americanas.com.

O quarto passo ¢ PRIORIZAR. Maeda nos diz que é importante por os itens de mais
atencdo em um Unico conjunto ou categoria, dentro de um sitio de e-commerce. O website
analisado, inteligentemente utiliza a questdo, por exemplo, do natal, como prioridades para
todos os produtos que estdo relacionados com essa festividade. Com isso, o site chama
atencdo do usuario para esse tipo de compra.

Figura 9 — Website da Americanas.com
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¢) Walmart
Para concluir cada analise dos sitios das websites. Analisaremos o Gltimo site, dando

sequéncia ao processo de organizacgdo, segundo Maeda.

O primeiro passo ¢ SELECIONAR. E importante salientar que a selecdo das dos
grupos ndo devem ser aleatdrias, mas também deve servir ao propésito da classificacdo. Um
exemplo interessante é quando um bibliotecario desenvolve cole¢bes para a uma biblioteca, é
um processo de decisdo para identificar quais materiais devem ser adquiridos para a colegéo
da biblioteca. Ao levarmos isso para um website, ndo € diferente, como podemos ver nas
categorias. O processo de selecdo envolve procura e oferta. Observa-se neste sitio que para
cada produto houve um processo de selecao.

Figura 10 — Website do Walmart
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Fonte: Walmart.

Segundo passo ¢ ROTULAR. Maeda diz que para cada grupo um nome relevante.
Vidotti e Sanches (2004, p. 3) diz que “[...] o sistema de rotulagem age na representacio ou
identificacdo de um contedo especifico, podendo facilitar e tornar familiar uma forma de
organizagdo de informacdes”. No website analisado, temos essa divisdo da selegdo e do

rotulo.
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Fonte: Walmart.

Terceiro passo ¢ INTEGRAR. E a diminuicio do excesso de informacéo, integrando-

0s num sO grupo. No sitio analisado, observamos que para cada categoria existem grupos

semelhantes, que sdo subdivido, em grupos aparentemente parecidos.
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Figura 12 — Categoria de eletrodomésticos do Walmart
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O quarto e dltimo passo é a PRIORIZAR. Para um gestor de informacao dentro de um
website de comercio eletrénico, é importante entender o que o mercado propde, e saber 0s
produtos mais buscados e comprados pelos usuarios. O e-bit, que avalia a satisfacdo de
consumidores em suas compras nas Lojas Online, divulga todo ano os produtos mais
comprados no e-commerce. A homepage do sitio analisado deixa de priorizar o quinto
produto mais vendido no comercio eletronico, no ano de 2013, que sdo os livros. Vale

ressaltar que outras categorias estdo em evidéncia.

Figura 13 — Website do Walmart
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Fonte: Walmart.

Figura 14 — Produtos mais vendidos no e-commerce do Brasil
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6 ANALISE DOSRESULTADOS

O desenvolvimento teve como objetivo principal agregar valor a importancia do
bibliotecario como organizador, juntamente com a 22 Lei da Simplicidade de Jonh Maeda. A
analise demonstra que os sitios de e-commerce no Brasil, necessitam de gestores de
informacdo, que tenha uma visdo diferente e com outra l6gica sobre o que é organizacdo. O

quadro a seguir, faz analise geral de acordo com os processos da 22 Lei de Maeda.

Quadro 3 - Analise do Processo da 22 lei da simplicidade de Maeda

ANALISE DOS . I
RESUL TADOS Selecionar Rotular Integrar Priorizar
Mercado Livre X
Americanas.com X X
Walmart X X X X

Fonte: A autora.

A partir desta andlise, o site que melhor se comportou quanto a simplicidade, foi o site
do Walmart, pois ele atendeu a demanda de acordo com o processo sugerido por Maeda. Vale
observar que apesar da falta de atencdo com relacdo a dar prioridade, como ocorreu no caso
dos livros, o site se preocupada em mostrar melhor op¢cdo ao cliente, evita excesso de
informacGes, e otimiza o tempo do cliente com as opcao de facil acesso.

Fica claro que a respeito da gestdo da informacdo, que o bibliotecario é um
profissional muito importante, pois com o seu conhecimento, ele tem uma visao diferenciada
no que diz respeito da estrutura organizacional. Para aléem do entendimento do usuério, o
bibliotecario estd apto para classificar, indexar, organizar, disseminar, priorizar, recuperar

todo e qualquer tipo de informacao.
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7 CONSIDERACOESFINAIS

Percebeu-se a grande importancia do conhecimento do bibliotecério no que diz
respeito a organizacdo. Diante do estudo que foi realizado, a autora chama atencdo para o
casamento entre o desenvolvimento de website de comercio eletrdnico e um profissional apto
para trabalhar com excesso de informacao que esse ambiente produz.

No que se refere ao website, mostra esse novo formato de compra através do comercio
eletronico, e dentro desse contexto, evidencia através de um especialista, a magnitude da
organizacdo para que haja essa comunicacdo da interface com o usuario.

Pelas observagdes analisadas, somos levados a acreditar que o bibliotecario do século
XXI, ndo se restringe mais a biblioteca. E importante salientar que o gestor de unidade de
informacdo, além de poder trabalhar e contribuir para o mercado online, é capacitado para
gerir qualquer unidade onde a informagao € o principal “objeto” de analise.

Temos que ter em mente que o bibliotecario pode contribuir para o sucesso de todas as
areas mencionadas, que vai do conhecimento da Arquitetura de Informacédo, passando pela
usabilidade e heuristicas, até o seu conhecimento sobre organizacdo. Vale ressaltar que é
importante que o0 bibliotecario saia do “comodismo” afim de, mostrar para 0 mercado que é
profissional da informacéo.

Os desafios com relacdo as necessidades de organizacdo da informacgdo nas websites
nascem todos os dias, e inovam na maneira de disponibilizacdo dos contetdos a sociedade. O
perfil do bibliotecario se encaixa nesse novo mercado, pois ele pode desenvolver
competéncias para organizacdo e analise de conteldos para as informacGes que serdo
estruturadas no sitio de e-commerce.

De acordo com este cenario, é dever do profissional bibliotecario investir na
atualizacdo da sua educacdo. O caminho ainda é longo, para que haja o reconhecimento das
empresas com relacdo aos bibliotecarios. Cabe esse profissional se aprimorar em formacao
multidisciplinar para que ele participe de outras areas e se integre em equipes que objetivam

"cuidar" das informacdes.
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