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1. INTRODUCAO

A velocidade com que as transforma¢des no mundmelgscios ocorrem € cada vez
maior. Organizacfes estdo cada vez mais dependimteocessos ageis e eficientes, visto
um mundo cada vez mais globalizado, pessoas corniptasinecessidades e desejos, e que
esperam respostas rapidas das empresas. A agilplde estas respostas ao mercado

consumidor tornou-se uma variavel tdo importansntpcustos, produtividade, entre outras.

Paises que até alguns anos atras eram considenatlos coadjuvantes nessa “nova
economia” de mercado, hoje atuam também como attergsapel principal. Tém-se, como
exemplo, os paises considerados emergentes, cdBmasd, Russia, india e China (BRIC)
(sigla criada em 2001 pelo analista de mercadoQiKeill, do banco Goldman Sachs, para
orientar investimentos financeiros). Neste novoaden empresas do mundo inteiro estao
guebrando fronteiras, concentrando seus investomenestes paises, com o objetivo de

aumentar o lucro, satisfazendo acionistas e ird@ss.

Diante destes fatos, o ato da compra e venda étamefa cada vez mais complexa.
Antigamente, por parte das empresas, era possorakercializar produtos tendo como
vantagem informacdes privilegiadas, isto €, asrinégdes geralmente estavam em poder do
negociador, tendo este vantagem em uma negociagalmugr com um determinado
consumidor que, por sua vez, ficava refém por r@&syir muito conhecimento sobre o que
desejava adquirir. Atualmente, o papel se inveds) muitas situacdes, devido a
disponibilidade da informacéo, a forma como as esgs as disponibilizam, e se comunicam

com clientes e consumidores.
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O novo arranjo da informacédo, e a conexao de “@dado”, € movido pela rede
conhecida como internet. Cada vez mais presenteotidiano das pessoas, 0 numero de
acessos residenciais, somente no Brasil, tem a@dargltos indices de crescimento. Segundo
dados do Instituo Brasileiro de Opinido Publicastakstica (IBOPE NetRating, 2008), de
abril de 2006 a setembro de 2007, houve crescinemtd6,51% no numero de brasileiros
com acesso residencial a internet. Neste contingmpessoas, os profissionais de marketing
possuem mais um desafio para se comunicarem de feficiente; para os consumidores,

uma vantagem.



Funcbes basicas, como comprar e vender produtosrngas, servir clientes, e
colaborar com parceiros comerciais, tudo isto @étamente, é a grande questao a resolver,
e que tem sido discutida na forma como é concekidadiscutivel e irreversivel o impacto
dos sistemas de informacdo, bem como da interestjusas tém sido desenvolvidas com o
intuito de compreender melhor os seus mecanismésnicas e metodologias de

desenvolvimento e andlise.

Frente a este instrumento que esta disponivel asogag, mesmo que nao esteja
difundido a todos, gestores precisam otimizar ersgérenciar, estas novas formas de relacao
entre consumidor e empresas. Uma das areas que astitas a este novo desafio € o
marketing. O que antes era tratado como algo aligmas op¢des que o marketing dispunha
em maos, atualmente representa uma parcela cresdanbova forma de comunicar das
empresas. A internet esta se tornando a grand&ugdeona vida de consumidores, ansiosos

por novidade e interatividade.

Inicialmente, este trabalho avaliou a utilizacdoint@rnet enquanto ferramenta de
comunicacdo na empresa do setor de servicos Gulanidleis, com foco nos locatarios,
através da aplicacdo de um instrumento de andaliseseu site, complementado por
comentarios e sugestdes para a empresa aprimorior@acao disponivel na pagina. Num
segundo momento, avaliou-se 0 menu deste site,ottra instrumento de analise, a fim de
facilitar a navegacao do usuario, oferecendo materatividade. E, por fim, os resultados

obtidos a partir da analise realizada durantebathm.

1.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A empresa estudada neste trabalho é a Guarida isndueobiliaria com sede na
cidade de Porto Alegre — RS, onde assessora engtié servicos imobiliarios. E a primeira
empresa do ramo certificada pela ISO 9001, em asim@ndo de aluguéis e condominios,
bem como intermediacdo na compra e venda de imdweeiggido sul do Brasil.



Fundada em 1977, a Guarida Iméveis conta com unugpeeqde mais de 250
profissionais, atendendo uma carteira com maiOdaiiclientes nas areas de administra¢ao

de aluguéis e condominios e intermediacao na coepeada de iméveis.

Possui cinco agéncias em Porto Alegre e uma agéactadade de Capao da Canoa,
no intuito de atender a regido denominada Litorait® localizadas em pontos estratégicos
para facilitar o acesso de seus clientes. O aterdonocorre de segunda a sexta-feira, no
horario das 08:30hs as 17:00hs, sem fechar ao dieicAlém disso, € a Unica imobiliaria

com uma agéncia virtual, onde o cliente é atendidoalquer horério e dia da semana.

A Guarida Imoveis possui um sistema de gestdo baseas normas da ISO 9001, a
fim de aprimorar a qualidade dos servicos prestat@sseus clientes. Todos os setores e
departamentos da empresa possuem procedimentasfiesgee instrucdes de trabalhos para
que haja padronizacéo na realizacéo das etapasoquyeem todos 0s processos da empresa
gue, por consequéncia, resultardo no atendimestexgeectativas dos clientes.

Os colaboradores séo tratados por meritocracia,ocestimulo na performance
individual de cada desempenho. Esta politica diigeke recursos humanos, aliada as demais
estratégias adotadas pela empresa, busca a saisfog clientes externos, internos e de seus
diretores, atingindo os objetivos propostos pelgaoizacdo. Todos os departamentos da
empresa sao monitorados por intermédio de metasyigam a eficicia de todos os planos de
acdes propostos dentro do planejamento estratégic@o acompanhados constantemente
pelos gestores da Guarida Imdveis. Mensalmente, am@stra de clientes das carteiras de
aluguéis, condominios e vendas da empresa é padguyisra que haja mensuracéo do real
nivel de satisfacdo dos clientes, na qual sdoic&déis eventuais reclamacdes, criticas ou
sugestdes de melhoria. Tem como missdo “Satistezeecessidades da populagéo de Porto
Alegre e do Litoral do Rio Grande do Sul, em todssservi¢cos imobiliarios que oferecemos
nas areas de aluguéis, condominios e compra e dmdadveis‘. Enquanto visdo, “Ser
referéncia em qualidade imobiliaria em ambito naaip provendo servigos imobiliarios

inovadores e de facil acesso, propiciando maisadpde de vida aos nossos clientes".

Atualmente, na cidade de Porto Alegre, existe emotde mil imobiliarias, boa parte
delas de pequeno porte. Assim como seus principaigorrentes (em torno de cinco
imobiliarias de grande porte), a Guarida Imoveisspdo um site (www.guarida.com.br),
monitorado constantemente pela equipe de tecnolpaia atender de forma eficiente aqueles
que visitam o site na procura de imoveis, bem cow® servicos prestados pela Guarida
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Iméveis, como gestdao de condominios, por exemptoalhente pode-se afirmar que a
internet, e consequentemente o site, € o prinaigéd de comunicagdo em empresas do ramo
imobiliario. A consulta “fisica”, representada ekgéncias, ainda persiste, ja que 0 acesso a
internet ndo esta totalmente disseminado. Poréem@esa investe cada vez mais em seu
site, visto o crescente numero de acessos did@iasfutura concretizagdo da internet como

interlocutora entre consumidor e a empresa.

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

O aumento da popularidade da World Wide Web e scorento rapido da Internet
geraram um interesse significativo no desenvolvimele novas ferramentas de comunicacao
para o marketing. No que diz respeito ao mercadsilbiro, empresas de tecnologia estéo
direcionando seus esforcos para entender este mawwuque, segundo dados do IBOPE
NetRating (2008), ultrapassou a Franca e registraior tempo médio mensal de navegacao
residencial por internauta.

Entender como uma relacéo “eletronica” pode ajugarcomunicacdo, da melhor
forma, de um produto/servico, pode ser a solucda jpeimeras organizagfes, e objeto de
estudo para trabalhos na area da comunicacéo eketingr A internet ja esta consolidada,
fato este observado pela crescente procura porutanres, e do proprio acesso residencial
e comercial (visto que inUmeros usuarios conectatocal de trabalho). Porém, as empresas
ainda nao utilizam todo o potencial que esta feeramn possui para se comunicar com seu

publico-alvo.

A organizacdo a ser estudada, neste trabalho, mandpdrenta este problema. A
Guarida Iméveis possui o site ha mais de cinco.d@em, ndo utiliza critérios técnicos para
definir se este site, principal ferramenta de cacagéo entre clientes e a empresa, oferece ao
usuario alto nivel de interatividade no momento gue ha o acesso. Foi verificado, por
exemplo, que ha menus (caixa de dialogo que apgeesertitulo da informacdo) que

compartilham informacdes para variados clientes.
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Este estudo se origina num momento em que a emfmesea alcancar maior
interatividade com os usuérios do site, forneceadoinformacfes necessarias que 0s
locatarios buscam em sua pagina. Simplesmente pstaente na internet ndo significa
oferecer corretamente a informacéo. As empresabalstidas neste novo cenario, onde a
internet se mostra cada vez mais eficiente, preciszer a entrega das informagées em um

nivel eficaz, orientadas por ferramentas utilizgus avaliar a sua exata utilizacao.

O site da empresa recebe um numero crescente deiossdesde que foi criado.
Mecanismos de busca, como os oferecidos pelo “@oddivords”, divisdo de publicidade do
site Google, auxiliam para que o site da Guaridavkis obtenha este nUmero crescente de
visitas, com uma média de mais de duas mil vigltagas. No ramo imobiliario, em Porto
Alegre, este € considerado um bom indicador, coatlpagos nameros do setor. Grandes
concorrentes obtém uma média semelhante. A pégmcali da empresa (Fonte:

www.guarida.com.br) € apresentada da seguinte forma
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e ]
Ve r Canal Direto

A%
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Central de Atendimento - 51 3327.9001

www.guarida.com.br - guaridai@guarida.com.be

Ag. Bela vista Ag. Centro Ag. Petrapolis Ag. Zona Norte Ag. Zona Sul Ag. Capdo da Canoa

Buscar no Portal |zcna sul || Buscar |

llustragcdo 1 — Pagina inicial do site da empresa

Fonte: www.guarida.com.br

Ha um conflito entre as informacgdes que cada palgiocura, isto €, ndo ha divisdo
clara para o cliente que se quer atingir com detamia informacéo. Um exemplo de erros

comuns em sites ocorre na pagina principal, (Qquandsuério digitavww.guarida.com.Br

onde ha um campo em que o usuario pode digitaviaalehave e clicar em “BUSCA”. Seja

qual for o termo solicitado nesta busca, a proxetendo carrega nenhuma informacéao.

A insercao de informacdes pertinentes no site daresa, atendendo as necessidades
do usuério, para que assim se torne um meio derdoagdo eficiente entre a imobiliaria e o
locatario, € baseado por conhecimento do gestteamelogia da informagéo. O atual modelo
atual ndo explora acbes e ferramentas de comuniaigdnarketing. Ainda sao utilizadas

midias tradicionais, como jornal. Entende-se aspim para implementar qualquer estratégia
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de comunicagdo, € necessario conhecer e execwgam dipo de ferramenta, obtendo
informacgdes imprescindiveis para definicdo de plimeentos, objetivo deste trabalho.

Com base nisso, este estudo tem como propdsitlveesoseguinte questao: avaliar a

utilizacdo da internet enquanto ferramenta de cacagéo na Guarida Imoveis.

1.3 JUSTIFICATIVA

Este estudo se origina a partir das observacféesmmesa do ramo imobiliario
Guarida Imoveis, que néo utiliza critérios técniens seu site, um dos principais meios de
comunicacao de seus servigos, para com os pretesde@rnocacdo de imdveis, assim como
para os atuais locatarios. Pretende-se esclarecea ternet € um meio eficaz de
comunicacao de marketing, e obedece aos critéems @ entrega das informacdes que séo
importantes para os usuarios do site da empresatuito de ndo gerar duvidas em relagéo as

informacdes disponiveis.

O conhecimento produzido por este trabalho de pesGUrge num momento em que
se procura tornar o site o principal meio de cowagéo, e que contribui assim para diminuir
as ligacOes por telefone efetuadas para a imdhiliddle consumidores que solicitam os

mesmos dados do imdvel que estdo neste site.

Comunicar o que este servico oferece, com efi@nmquer um sistema que
corresponda as expectativas destes consumidoraficMese, com andlises empiricas, que
os clientes da empresa ainda n&do confiam totalmagdanformacdes que constam no site.
Para isso, se faz necessario estar em harmoniaasogpectativas do usuario, ja que em
alguns campos de pesquisa, ou areas que o consuexiplora, ndo levam a lugar algum

(dentro do ambiente do site).

Com isso, serd possivel aumentar a interatividemleempresa com o cliente. A
interacdo, elemento fundamental para a eficAcianda pagina da Web, muitas vezes gera

frustracédo, derivado da falta de informacdes rel®ms com o objetivo de entender onde o
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servigo agrega valor para cada cliente. Compreelndesso, a empresa pode planejar suas
acOes de marketing, diminuindo custos, visto odapcamento que a internet demanda, e o

imenso publico que atinge.

Este trabalho, num primeiro momento, contemplardestndo da comunicacdo em
marketing e suas ferramentas, a relacao virtuaresafconsumidor, e a funcéo e utilizacao
da internet neste meio. Num segundo momento, mfiaa\a alternativa proposta no trabalho
de pesquisa na Guarida Iméveis, que pretende paliegac o0 uso da internet e de seu site

como uma eficiente ferramenta de comunicacéo.

Com o auxilio dos gestores da area de Tecnologdiafdianacdo da empresa objeto de
estudo, contribuir para que o site seja 0 meio mtigado pelos pretendentes a locacao,
frente as outras possibilidades de obtencdo denaigo dos imdveis administrados pela

Guarida Imdveis.

Acredita-se, assim, que o trabalho ira gerar umaarforma de relacionamento,
mudando o foco de investimentos da empresa. Mamitarexperiéncia do cliente com a
organizacdo evidencia como 0 servico agrega vakma pum consumidor especifico.
Descobre-se também, problemas pontuais de relawenta, que poderdo ser resolvidos

visando o servigo prestado, eliminando dessa feweatual insatisfacao.

A ferramenta a ser utilizada neste trabalho foedeslvida pelo grupdJsability, do

MIT (Massachusetts Institute Of Technology), quabetou uma série de itens focados em
prover, através da usabilidade de um site, 0 madmanformacdes possiveis, com facil
acessibilidade, no momento da interacdo de um ioso@m sites da internet (Apéndice A).
Essa ferramenta surge como uma inovacéao, poisedefitérios essenciais para que um site
seja de facil acesso a qualquer tipo de consumiahatas as peculiaridades que cada um
possui no computador que acessa este site, conegaddy, 0s textos anunciados na pagina,
entre outros. As grandes imobiliarias do setorasopossuem sites de suas empresas. Porém

Sao poucas as que utilizam critérios técnicos dbiligade.

Desta forma, o estudo em geral, diante destagdigasitras, tem a intencdo de, com os
resultados obtidos, contribuir tanto para a areaameunicacdo em marketing, e os desafios
que a internet impde, como para empresas prestaderservico que utilizam a internet para

Se comunicarem com seus consumidores.
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1.4 OBJETIVOS

No intuito de responder ao problema de pesquisagaavaliar a utilizacdo da internet
como ferramenta de comunicagdo na empresa prestadoservicos imobiliarios Guarida

Iméveis, foram elaborados os objetivos abaixo oad

1.4.1 Objetivo Geral

O propésito deste estudo € analisar o site da emppeestadora de servigos
imobiliarios Guarida Imdveis, enquanto ferramergacdmunicacdo de marketing e provedora

de informacdes para seus locatérios.

1.4.2 Objetivos Especificos

A partir do objetivo geral, dentre os objetivoseadficos estéo:

- Analisar, a partir da aplicacdo de uma ferramesgao site da empresa em estudo
obedece aos critérios estabelecidos no guia ddlidadle, a fim de entregar informacdes

relevantes para o seu consumidor (locatario);
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- Avaliar se 0os menus (caixa de didlogo que aptaseritulo da informacéo) estéo
devidamente organizados pelo publico que preteratargir, da mesma forma que a analise

anterior, ou seja, a partir de ferramenta;

- Propor sugestdes para o site da empresa avatiasia,sejam necessarias, definindo

melhorias tanto de usabilidade quanto de novo jardos menus.
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2. REFERENCIAL TEORICO

A tecnologia da informacdo é recurso basico pamolaevivéncia das empresas,
independente do contexto onde estdo inseridas.ciaskso a internet, 0 uso intensivo da
informacéo determina o nivel de contato que asniwgedes irdo obter com o publico com o
qual trabalha (fornecedores, concorrentes, consugs)l E para que este contato seja
estabelecido de forma clara, sem ruidos (KotlereleK 2007),é preciso comunicar as
informacgBes necessarias no momento certo, e dein@aoen que esta informacédo seja Util e
clara. Neste mundo cada vez mais global, uma nonfigtiracdo econdémica esta instalada, e
varias pressdes estdo forcando as empresas a mudarevelha para a nova economia
(Turbanet al., 2007).

N&o ha duvida de que a revolucédo da tecnologianftemacdo esta transformando
radicalmente a funcdo do marketing em uma escaasquia inimaginavel ha uma década
(Sheth, 2002). Pesquisa de mercado, venda de psduservicos, propaganda, estdo sendo
automatizados. Como consequéncia, ha economisoadiaile custos, bem como eficiéncia
nas operacdes internas das empresas. Porém, nadfiomo € valido quando ndo ha um
projeto de comunicacgao acessivel e valido, nodeidié obter a maioria das informacgdes sem
necessidade do contato fisico, num ambiente virA@lmesmo tempo, ndo é possivel tratar
de comunicacdo sem levar em consideracdo os cosdssicos de marketing que, mesmo
consolidados, norteiam as acfOes de troca entreninegées e pessoas, seja qual for o
ambiente (real ou virtual). Para Sheth (2002), deseestar engajados em uma nova proposta
para aumentar, amplificar, intensificar e esteraderelacdes entre “seres e objetos”. O autor
ainda afirma que o novo arranjo da informacgéo toaldundido e continuo de conectar tudo
a tudo.

Conforme Turbaret al. (2007), no século XXI, todas as organizacbesanseglas
comerciais, privadas ou publicas, operam no quetar @onsidera a economia digital (ou da
internet), baseada nas tecnologias digitais. Negsa economia, as infra-estruturas digitais
proporcionam uma plataforma global sobre a qualsqees e organizacdes interagem,
comunicam-se, colaboram e procuram informacoes.

A comunicagdo em marketing, utilizando a internemo ferramenta, somente é

importante se fornecer o conteddo util aguele gpeoaura. Entender conceitos, praticas, e
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estudos desta area, e de que forma se da estaicagém serd discutido a seguir, bem como
em relacdo a &rea do marketing de servicos, vistma deste trabalho.

2.1 MARKETING EM SERVICOS

Para o termo marketing, surgido inicialmente notsadts Unidos para entender as
funcBes mercadoldgicas, hé varias composicéesapdedinicdo, mas todas levam ao mesmo
objetivo: entender e atender a clientes e consugsdo

Para a AMA (American Marketing Association), naidiggo de 2005, marketing
consiste na funcdo organizacional e conjunto degssps, que envolvem a criacdo, a
comunicacdo e a entrega de valor para os clierfiies) como a administracdo do
relacionamento com eles, de modo que beneficigg@an@acao e seu publico interessado. Ja
para Kotler e Keller (2007) é um processo social ipeio do qual pessoas e grupos de
pessoas obtém aquilo de que necessitam e o qu@rdesem a criacdo, oferta e livre

negociacao de produtos e servigcos de valor conogutr

Na visdo de Richers (Richers, 2000), em seu liwbres a visdo brasileira do
marketing, € preciso que se deixe encarar (no IBrasmarketing como um reflexo da
publicidade, e que seja utilizado como meio degiaigdo de diversos instrumentos, afim de
estabelecer relacdes soélidas e continuas entre gferece e quem deseja produtos ou
servicos no mercado, beficiando a ambos. Aindaufaa observacéo pertinente a época em
que vivemos: a de que estamos um momento partipala@ dar forca a este conceito de
marketing definido pelo autor, em parte devido farmatica, que amplia os horizontes dos
mercados, reduzindo o contato entre compradoremnédedores. Lembra também, e isto no
ano de 2000, do cenario favoravel e prospero qugrasil comecava a desenhar, com

perspectivas favoraveis aos negocios.

Kotler e Keller (2007), dentro dos programas deoag@ marketing, tratam servico

como qualquer ato ou desempenho essencialmentgyivéd, que uma parte pode oferecer a
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outra, e que resulta na propriedade de nada. Ess@ie distinguir servico de servico ao
cliente. Uma imobiliaria, por exemplo, fornece $gus de intermediacdo de imoveis, afim de
administra-los, isto €, servico. Ja uma industeacdmputadores (e esta € uma tendéncia
mundial) como a IBM, oferece servicos de conswdt@m tecnologia da informacdo ao
mercado. Esta diferenciacdo est4 muio ligada ao dgaangibilidade (ou intangibilidade) do
servico. Ensino é o grau maximo de intangibilidaai®,mesmo tempo que um refrigerante

confere um grau maior de tangibilidade.

Ha consenso entre espcialistas de que existemenfas inerentes entre bens e
servicos. Para Zeithaml (2003), estas diferencasltean em desafios exclusivos para a
administracdo de servicos, bem como para fabrisagiee fazem dos servicos parte
importante de sua oferta central. A diferenca lBage amplamente reconhecida) é a do
aspecto da intangibilidade, entre bens e serviéosautora faz a seguinte observacgéo
(Zeithaml, 2003, p.36):

“Pelo fato de servicos serem atuacdes e acdesdunaigie propriamente objetos,
eles ndo podem ser vistos, sentidos ou tocadosedmanforma que podemos sentir
0os bens tangiveis... é dificil que um consumidawitzlize diversos servigos...
mesmo mentalmente.”

Pelo fato de os servigos ndo poderem ser estocadtiicil administrar as flutuacdes
de demanda. Para os profissionais de marketingndega autora, € um desafio: ndo se pode
oferecer servicos em qualquer circunstancia, e #&adacil promové-los junto aos
consumidores. Os custos reais, para as acOes detmgy sdo dificeis de determinar, e a
relacdo preco/qualidade é complexa. Outro aspectal@ heterogeneidade, onde o mesmo
servico, visto que é desempenhado por pessoasars@ma exatamente 0 mesmo, pois a
atuacdo muda conforme a situagdo, como ocorre caonargeira como 0 consumidor ira
expressar seus desejos. Também ha o aspecto dibjtidexle, onde servicos ndo podem ser
estocados e revendidos mais tarde, como um cortalmo, por exemplo. E preciso manter-
se fiel aquilo que foi prometido aos consumidosithaml, 2003). A satisfagdo com um
servico também é fundamental no momento em queeeottroca” (Kotler e Keller, 2007)
entre empresa e consumidor, e esta muito ligademas;des deste momento de troca, que

afetam as percepcoes de satisfacdo com relac@wagos

Aspectos subjetivos estdo intrinsecamente ligadgsiaidade do servico prestado.
N&o que esta afirmacéo ndo sirva para produtosp acsonmomento de uma venda, por
exemplo, mas a subjetividade € o que vai deternandgcisdo do consumidor em contratar

determinado servico. Zeithaml (2003) relata queqpesdores descobriram, dentro das
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dimensdes da qualidade em servi¢cos, que os consigridonsideram cinco dimensdes na
andlise de um servico prestado: confiabilidadeilidable para executar o servico prometido
de modo seguro e preciso), responsividade (vordadgudar os consumidores e de prestar
servicos sem demora), seguranca (conhecimentmaliaimpatia e a habilidade para inspirar
credibilidade e confianca), empatia (cuidado e gienindividualizada dedicada aos
consumidores), e tangiveis (aparéncia das insedadtsicas, equipamento, pessoal e

materiais impressos).

Uma unanimidade na area de marketing é em relag@mraposto de comunicacao,
servindo o conceito tanto para bens quanto pavicesr 0 qual consiste em todos os veiculos
gue comunicam informacéo acerca de produtos ecssraios clientes. Para Zeithaml (2003),
os consumidores, atualmente, tanto de bens quangergicos, recebem informacdes de uma
variedade muito mais rica de fontes, incluindoseerutros, a internet. Este serd o tema

tratado no item a seguir.

2.2 COMUNICACAO EM MARKETING

Inovar na area de marketing ndo é apenas ter um p@duto ou servico,
identificando necessidades e alimentando os deskgsspessoas. A empresa que nao se
comunica de forma eficiente com os clientes/condares o qual pretende atingir,

dificilmente obtera resultados.

O principio da “troca” (Kotler e Keller, 2007), pao marketing, continua 0 mesmo.
Porém, os esforcos para entender e tentar resoiveo se da esta troca frente a um novo
cenario persiste. Um conceito antigo de marketimgs que pode auxiliar gestores a resolver
estas questbes € a comunicacdo em marketing. Meswendo, utilizando novas formas de
se relacionar com os consumidores, com bons preduservicos, de nada vai valer qualquer

esforco quem ndo se comunica de forma eficienteapiblico que se quer atingir.
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Para Granero e Neto (2007), os trabalhos que explos conceitos e a aplicabilidade
das ferramentas de comunicacdo em empresas eesgusrgos de mercado, apresentam um

“campo virgem e vasto a ser explorado” por novosdes e pesquisas.

Kotler e Keller (2007) definem que o problema n& @s organizacdes devem ou nhao
comunicar, mas o0 que vao dizer, a quem, e com wpogiéncia. Nesta perspectiva, 0
composto de comunicacdo de marketing € definideiaoo itens: propaganda (promocao de
idéias ou servigos por patrocinador identificadopmocdo de vendas (incentivos a curto
prazo), relacdes publicas e publicidade (promovepraeger a imagem), venda pessoal
(interacdo face a face), e marketing direto (usdedementas de contato impessoal para
comunicar). O que o autor ndo previu € que boa hestes itens (sendo todos), podem ser

concebidos via internet.

Como destaque, podemos salientar a definicdo dor g#ra o item “marketing
direto”: uso do correio, telefone, fax, e-mail, ras ferramentas de contato impessoal, para
comunicar ou solicitar resposta direta de consuragl@tivos e potenciais. No artigo de
Cartellieri et al. (2002), é relatado que os profissionais de migggiouco acreditam no
potencial que a internet possui para comunicar.cddsndo da afirmacdo destes
profissionais, 0os autores citam a necessidade etz a criacdo de um relacionamento
completo com os clientes, oferecendo valor aoswnitres em troca de informacdes, a fim

de inferir suas preferéncias, personalizando aasorma como as empresas se comunicam.

A grande questdo que se coloca hoje em voga, &ajidale gerar resultados dando
atencdo a criacdo de um relacionamento completaradduro com os clientes, sejam eles
fornecedores, concorrentes, ou 0s préprios consupsdatravés da comunicacao. A troca de
informacg@es, dada as devidas proporcoes, é quieteiminar o valor de uma empresa. Outro

item que determina valor é a interacdo com o geahgresa mantém com o publico.

Desta forma, varias sdo as maneiras com que asipagdes podem interagir. As
redes de relacionamento, concebidas via “World WWleb” (www), sdo poderosas
ferramentas, acessiveis a todas as pessoas. Raan ®ual. (2007), em termos gerais, as
redes apdiam empresas e outras organizagfes emdsdipos de fungdes, que se encaixam
em quatro grandes categorias: busca, comunicagiocacéo, e “web services”. Quando se
trata da comunicagcdo, o autor observa que, nestgarea de aplicacOes, existem muitos
tipos, desde o e-mail (a ferramenta mais antigsy,ppulares blogs, que ganham cada vez
mais adeptos no mundo. No Brasil, os blogs aindalséinidos como algo para adolescentes,
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um diario eletrénico. Ja nos Estados Unidos, vemdaeitilizado pelos mais variados perfis,
de estudantes a executivos e jornalistas, com gremedlibilidade.

A preocupacdo com a comunicacdo em marketing néxclésiva do meio virtual.
Ainda ha consumidores nédo atendidos, como as sla&s® e E, um contingente que até
alguns anos atras era desconsiderado nas estsatieggrandes empresas, e que sO agora se
descobriu 0 quanto este publico é rentavel. Pareosaunicar de maneira com que seus
produtos sejam atrativos para este perfil de corsamSpers e Wright (2006) defendem o
suporte que a comunicagdo proporciona e sua wdid§egundo os autores, as empresas
voltadas para as classes A e B fazem altos investoe em comunicacdo com vistas a
desenvolver a identificacdo e diferenciacdo da andnetamente junto ao consumidor final.
J& as empresas voltadas para o0 mercado populagrajeeterem uma preocupacdo em buscar
diferenciacdo de sua marca, ndo fazem altos imvestds nas midias tradicionais, tendo uma
preocupacdo maior com 0s precos como fator de ddimglade, e, além disto, estdo mais
propensas a apoiar os canais de distribuicdo @m®$ de venda de seus produtos, do que
desenvolver a identificagdo da marca junto ao corder final. Neste trabalhooncluiu-se
gue os produtores de bens de classe popular bugaatagens em baixos custos, dando
menor énfase para gastos em publicidade e seraipaiares, sendo uma alternativa para
altos gastos com a divulgacdo da marca, apostanmdame maior apoio aos canais de

distribuicdo e ponto de venda para atingir seuipdlipopular.

Para Cardoso (2006), a informacdo e os processosmdenicacao sempre estiveram
presentes na evolugcdo das estratégias empreganaipropria evolugdo das organizacdes de
modo geral. Para o autor, torna-se necessario dartesm complexidade que envolve a
informacéo e 0s processos “comunicacionais” nadgesstratégica das organizacdes, diante
de uma era de ritmo acelerado de transformacdestextos cada vez mais complexos, nos
quais as organizagbes precisam buscar novas logileasgestdo para enfrentar a
competitividade. Dai surge a importancia da infag@@ma e da comunicacdo como
instrumentos e processos que potencializam estatégampliam e integram as estruturas
organizacionais. O autor define ainda que as emprg@serem ser reconhecidas ndo apenas
por sua marca ou por suas atividades especificas, por sua atuacdo como empresas
cidadas. Dentro deste contexto, a comunicacaoaréondo mais por meio de algo que se diz
para um mercado passivo, mas pela qualidade daesl que serdo estabelecidas com esses
atores e pela credibilidade gerada por uma redeldedes articulada pela empresa com seus

clientes, funcionérios, fornecedores e concorrentdaim ambiente de incertezas e
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complexidade, € necessario compreender a estrabégemizacional ndo mais como um
exercicio de previsdo conduzido por um grupo lidutale “experts”, mas, sim, como um
processo de emergéncia estratégica envolvendoaandetividade, em cujo centro esta a

comunicacao” (Cardoso, 2006).

Os estudos na area de comunicacdo em marketingon&aeram uma das principais
questdes atuais na relagdo empresa versus consumigdoder que a informagéo confere ao
consumidor. Turbast al. (2007), referindo-se as pressdes do mercado,veadmais global,
dindmico e acirrado, salienta o poder do consunfigmte as novas formas de comunicacao.
Com a internet, e a possibilidade de encontrarrmigdes detalhadas sobre produtos e
servicos, comparar precos, as organizacdes sdgadas a aumentar os esforcos para
conquistar e manter seus clientes. Ainda dentracataunicagdo em marketing, o autor
observa a importancia do uso de ferramentas, comORM (software de gestdo de
relacionamento com o cliente). Diante deste podesofisticacdo e as expectativas do
consumidor aumentam a medida que estes consumisi®regsnam mais instruidos quanto a

disponibilidade e & qualidade de produtos e sesvico

Geargeoura (2007) observa que, em termos da aresadketing aplicado a area da
saude, textos cientificos propriamente ditos voka@l teméatica da Comunicagdo sdo escassos
no Brasil. Em estudo sobre o posicionamento metégiom na area de servigos privados de
saude no Brasil, realizou um breve diagnosticofevedade do estado atual da comunicacao
de hospitais e planos de saude, identificandorg®s gerenciais, para melhor aproveitarem
seus diferenciais mercadologicos, com base na doagiv via internet. E interessante este
trabalho, pois demonstra as mesmas preocupacdastaiodeste projeto de pesquisa, ja que
se trata do mesmo setor da empresa em estudor(iigosg relatado pela autora na seguinte

observacao feita no decorrer do trabalho (Gearge@007, p.2):

“A funcéo primordial da Comunicacdo como ferramem&xcadoldgica é tornar os
produtos e servicos conhecidos, e estimular o deseq compra por parte dos
consumidores. Segundo a experiéncia do autor, rgenieacées da Saude e no
meio académico a ela relacionado, existe a peroeqggé a Comunicacdo é uma
ferramenta importante para gerar neg6cios, maséauriia um sentimento com
causas mal explicadas até agora, de que o usordan@@cao ndo tem melhorado
de fato os resultados comerciais das organizag@eanto a percepcdo da atual
ineficiéncia da Comunicagdo no ramo da Saude camdodo, este autor tem uma
interpretacdo que talvez seja mais faciimente lpada por profissionais e
académicos de Marketing interessados em outrosasadgaplicacdo do Marketing
gue ndo o ramo da Saude. Considera que o problémavem sendo bem
compreendido pela média dos profissionais desse,ramvavelmente pelo pouco
tempo que as preocupacdes gerenciais da Salderamega Marketing. A Salde
ainda nao parece madura em termos de gestdo doefitgrkParece que, numa
primeira vista do mercado de Salde e antes de wpratepnfirmacéo proveniente
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deste estudo, o desconforto quanto a eficiénci€@aaunicagdo na area da Saude
poderia vir do fato de que as ofertas dos servilppSaldde ndo se apresentariam
adequadamente formuladas, sendo pouco diferencettess si e confusas na sua
divulgacdo. Poucas organizacbes do ramo saberiassampaadequada e
intencionalmente aos clientes quais seriam seum@dortes, os beneficios de seus
servicos, a quem eles se destinariam, e porqudimtes deveriam escolhé-las
como fornecedoras. Essas organizacfes teriam pamiwdnio sobre a gestdo da
Comunicacao para o Marketing.”

Este problema ocorre, em geral, também com trabadiobre a area de servicos.
Especificamente, com imobiliarias, a dificuldadeaidda maior. Para Zeithaml (2003), é
preciso estar em sintonia execucao dos servicos &;@es de comunicagdo externa, sem
promessas exageradas, ou falta de informacdo smectos relevantes. As razfes que
contribuem, segundo a autora, para 0os problemasrdanicacdo em servi¢os, compreendem:
administracao inadequada das promessas de sergievadas expectativas de clientes, falta
de educacéo de clientes (quando estes ndo possar@racsobre o0 modo como 0S Servigos

sao prestados), bem como comunicacao interna inadeq

O uso da internet como ferramenta no processo heirtcacdo de marketing sera o

assunto tratado no proximo item.

2.3 AINTERNET COMO FERRAMENTA DE COMUNICACAO

Autores ja consagrados no meio académico, comapPKdtler (norte americano,
Ph.D. em matematica e consultor de empresas), eoslaHenrique Nogueira Cobra
(brasileiro, professor titular da Fundacéo GetWawgas — Sao Paulo), ainda tratam, em suas
obras, a internet como algo secundario a comurocded empresas. O referencial tedrico
apresentado neste trabalho é de estudos receotesjma visdo mais aprofundada sobre o
assunto. E possivel também visualizar a interneiocterramenta de comunicagcio em obras

como a de Efraim Turban (2007), porém advindo da ée sistemas de informacao.
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Para Sheth (2002), enquanto a premissa do marketimganece a mesma (de ofertar
produtos e servigos de valor para consumidoregyaada internet, e logo da informacéo,
propiciou uma revisao radical de como a missaochado marketing é realizada. O autor
ainda sustenta a mudanca de trés paradigmas funtlaseara esta area. Primeiro a de que o
conceito de marketing, no passado, era carregagoedsuposicées que na era da internet ja
nao sao validas; segundo, os padrdes de desemg@emharketing estdo mais elevados, visto
consumidores que exigem produtos e servicos deqakléidade, por precos razoaveis, de
forma rapida e melhor; e terceiro, as trocas, i@outidas pela area de marketing, ja nédo

acontecem em fung&o de uma Unica transagédo emtenmiteado momento.

No trabalho de Geargeoura (2007), citado no iteteram, a autora determina que
diferentes ferramentas, técnicas e meios de corgacpodem ser utilizados pela empresa
no processo de garantir um espago adequado nodoekadorizando assim a imagem do seu
produto ou servico na mente do cliente. Com issd, satisfazé-lo em sua avaliacao,
influenciando sua decisdo de compra, garantindef@n@ncia. A partir do site das empresas
estudadas, verificou quais sao as promessas aarnomlts feitas. Conclui que os beneficios
da comunicagdo tém real poder diferenciador entn@resas concorrentes do setor de
servigos, diante de um site informativo, mesmo @ueesquisa ndo tenha sido aplicada num
estudo qualitativo, e que 0s servicos seriam abjetm desejo no posicionamento de fato
percebido, e ndo simplesmente os divulgados pelganizacdes junto aos usuérios de

servicos de saude na internet.

Para Lacerda (2007), com os recursos oferecidas iptdrnet, torna-se mais facil
obter dados dos clientes, a fim de criar uma relagéla vez mais proxima. Com o apoio de
banco de dados, como aplicacbes de CRM (Customktiddship Management), por
exemplo, pode-se construir relacbes lucrativas raddwras, ao se identificar com maior
precisdo um publico-alvo e adequar com maior efatid oferta de marketing a suas
caracteristicas. Neste estudo, sobre o comportangentonsumidor no comércio eletrénico,
0 autor cita tedricos sobre comeércio eletronicpeffao referéncia aos atributos relacionados a
compras online. Utilizando a escalakert, num escala de 1 a 7, avalia os atributos
relacionados por clientes em uma empresa de ser{geacao de filmes via internet). Este
trabalho também tem sua importancia, pelo fatoalet algumas expectativas em relacdo ao

gue esta sendo estudado sobre comércio eletrbnisetar de servicos.
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A internet esta disponivel para qualquer empresademdo gerar vantagem
competitiva para aqueles que melhor utilizarem petencial, fazendo bom uso desta
ferramenta, comunicando produtos e servicos. Naovige Albuquerque (2007), a internet
pode gerar vantagens competitivas através de ddagio, reducdo de custos, inovacao e
crescimento, dependendo do nivel de utilizacdo edearhenta que empresa se encontre.
Porém, as micro e pequenas empresas nao utilizzamatpotencialidade desta ferramenta. O
principal uso da internet se da para comunicagéayes do uso de e-mail, e navegacao para
busca de informacdo (Jonhston e Wright, 2004, p.280d Albuquerque, 2007). Para
Prashantham (2003, p.405 apud Albuquerque, 2087haaes da vantagem competitiva da
internet estdo no alcance (capacidade de acessameetar pessoas), na riqgueza (descrito
como a profundidade de informacdes disponiveis pamientes) e na afiliacdo (referindo-se
ao interesse do negocio que representa). Ja pa& (R005, p.283 apud Albuquerque, 2007),
a diferenca entre as empresa ndo esta mais n@acegsrmacado, mas sim na forma como as
empresas assimilam estas informacdes e as aplaanfips comerciais. Numa época em que
as relacbes se dao através de computadores, é&gpmdaborar alternativas que visam a

comunicacao com consumidores de forma efetiva.

Ja ha fortes indicios de que a internet eliminentsymediarios de empresas, canais
até entdo comuns e essenciais, mas que acabatamasdo desnecessarios, visto o suporte
que esta ferramenta proporciona as organizacdes, alios niveis de informacdo,
possibilitando a empresa produtora conhecer cadanas seu cliente final. Albuquerque
(2007) afirma que cada vez mais empresas estapantb a internet (e seus sites) como
formas de disseminacdo da empresa e produtos ptFacpais clientes, tornando possivel a
interacdo dos mesmos diretamente com a empresanatido intermediarios. Neste estudo,
gue visou identificar se um grupo de empresas éxgaras utilizava de maneira eficiente
seus sites para se comunicar com parceiros esitt@sgas vantagens foram relacionadas em
trés grupos distintos: reducdo de custos, difeagdo dos concorrentes e conquista de novos
clientes e parceiros. Segundo relatos dos gesdaeempresas estudadas, houve reducao dos
custos de comunicacao, de divulgacdo da empresasegpsodutos no mercado internacional,
além de custos com prospeccéo de novos merca@osaaoionais, aplicando a internet como
ferramenta para estes fins. Além de vantagens ste,ca pagina na internet contribuiu para a
diferenciagcdo das empresas de seus concorrenteibumdo para o fortalecimento da

imagem da empresa em mercados exteriores.
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2.4 USABILIDADE

O termo Usabilidade tem sua origem na utilizacadrabalhos na area da engenharia,
desenho de produtos. Com a evolucdo dos estuddsremdeste termo, outras areas estédo
utilizando-o a fim de aperfeigoar processos, ppalcnente no que diz respeito a interacédo

com usuarios em sistemas de informacao.

Coloquialmente, define-se como a facilidade dezatifio de um determinado produto.
Um produto, por si sO, ndo possui valor. O valodgeao devido uso dos usuarios. Uma
cadeira, por exemplo, sé tera valor perante o isuaso este possa usufruir deste bem. Além
disso, significa que as pessoas, ao utilizarem rgduypo, podem fazer suas tarefas de forma
rapida e facil. Sua evolugdo manifesta-se na nd8@a9241-11como "a capacidade de um
produto ser usado por usuarios especificos pangimabbjetivos especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifecusb” (ISO, 1998, p. 10). A palavra
também se refere aos métodos para o provimentadi@&fde de uso durante o processo de
desenho de produto. Nielsen (2003), em seu guisaelidade, trata o termo relacionando-o
a area de tecnologia da informacdo e comunicagierndinando que usabilidade seja "um
atributo de qualidade que define quéo facil é o desama interface, seja ela relativa a um

software ou um site".

Para Pinheiro (2003), usabilidade é a qualidadeirdesistema que o faz facil de
aprender, facil de usar, facil de memorizar, tolgzaa erros e subjetivamente agradavel. O
propésito da usabilidade é focar a relacdo entrarfeentas e os seus usuarios. Para uma
ferramenta ser eficaz é necessario proporcionausiodrios que seja possivel completar as
suas tarefas da melhor forma possivel. O mesmoipiinse aplica aos computadores, sées
outros softwares. Para esses sistemas funcionageBgus usuarios precisam ser capazes de

utiliza-los efetivamente, sem dificuldades.

A usabilidade depende de vérios fatores. Isso iirfaincionalidade, o que leva a
satisfacdo das necessidades do usuario, o quafitixay através da aplicacéo, satisfaz as
tarefas do usuario, e o quanto ha resposta pgsitarabém diante da aplicacdo, das
expectativas do usuario. Erros no processo de ralgdo, ou pela falta de interacdo com o

usuario final (quem irA comprar ou usufruir o produsdo os erros mais comuns. Para
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resolver esses problemas, é necessario, por \egzesas saber sobre algumas convencoes e

sobre comportamento humano.

A definicdo para o termo usabilidade, em geralédfase aos atributos internos e
externos do produto, os quais contribuem a suaidnalidade e eficiéncia. A usabilidade
depende n&o s6 do produto, mas também do utiliz&door esta razdo que um produto por Si
s6, em nenhum caso, € intrinsecamente usavelgef®s0 terd a capacidade de ser utilizado
num contexto particular e por usuéarios particulaesusabilidade ndo pode ser valorada

estudando um produto de forma isolada. E necességiacao.

Em suma, usabilidade € a caracteristica que detarsei a utilizacdo de um produto é
facil e rapido de ser aprendido, dificilmente esii® n&o ocasiona erros operacionais,
fornece alto grau de satisfacdo para seus usuarsmduciona de forma eficiente as tarefas

para as quais foi projetado.

2.4.1 Usabilidade e a internet

Partindo do pressuposto de usabilidade, onde pedigvem servir ao consumidor
qualidade e eficiéncia em seu uso, a internet gragférecer interatividade cada vez maior
para o usuario. Sites estdo focados cada vez mmisferecer interfaces que proporcionem
agilidade e eficiéncia, visto a velocidade com al @s informacdes surgem. Em estudo sobre
um site de midia interativa, Maia ressalta a infpuia da aplicacdo de testes de usabilidade
em sites ja existentes na internet, a fim de ajgede, conhecer e entender as necessidades do
publico-alvo que se pretende atingir. Como resoltadom a aplicagdo de testes de
usabilidade, a autora concluiu que esta técnicdufmilamental para melhorar os tipos de
menus (a forma como o0 menu e seus sub-niveis @parea tela, e como as acbes sao
disparadas a partir da interacdo com o usuarion @agrande quantidade de informacdes
expostas na interface, coordenar a forma como &stemponivel ao usuario é ponto

determinante para o usuario ndo abandonar a nadiaal esta interagindo.
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Para Nielsen (2003), se um usudrio nao é capatedéficar como utilizar um site em
cerca de um minuto, ele conclui que ndo vale a peeaforco e parte. Se ele se perder
durante a navegacéo, tendera a ir embora. Se p&stéuncionar, a chance de o usuario nao
mais retornar também € significativa. Ou aindan&e for capaz de deixar claro o que a
empresa oferece, e/ou 0 que 0s usuarios podemrfalmerestes, provavelmente, vao embora.
Se a informacdo contida no site é dificil de lerr@o responde as questdes criticas dos
usuarios, o efeito sera semelhante. No desenvattonisico de produtos, o consumidor
geralmente se depara com a experimentacédo do queiachpds a compra. Quando falamos
de uma empresa prestadora de servigos, em sgousiportal), a experimentagéo é imediata,
e imediata € a decisado de perpetuar 0 uso.

A usabilidade possui cinco componentes de qualidade

- aprendizagem: demonstra o quéo facil é para wéries executar tarefas basicas na
primeira vez em que eles se deparam com o designmeéta a possibilidade de um usuério
dedicar seu tempo a ler o manual de um produto gratender seu funcionamento, sendo a

possibilidade dele desistir da utilizagdo maior;

- eficiencia: uma vez que os usuarios aprenderaiidaa com o design, o quao

eficientemente podem efetuar operacdes dentraelo si

- memorizacdo: apO0s permanecer sem visitar o fte ym periodo de tempo

relativamente longo, o quao facilmente podem ogsnissirestabelecer sua proficiéncia;

- erros: mede a quantidade de erros que os ussa@toevados a cometer pelo design,

a gravidade desses erros e a facilidade para éorosstes;

- satisfagdo: estima o prazer no uso do site; emnbeja um componente bastante
subjetivo, deve ser levado em conta nos estudasal@lidade.

Para que o site comunique e facilite a navegacafmnéamental que seja bem
estruturado (leia-se menus), use uma linguagenuadacpo publico e atenda as necessidades
explicitas e implicitas dos usuarios. Para defingstrutura do menu e a nomenclatura mais
adequada ao publico, alguns trabalhos utilizamcaidé denominada&ard sorting. Esta
ferramenta € bastante (til, pois tem como objetivestruturacdo racional da informacgéo,

centrada no usuario da informacao, agregando waloiormacdo em sites. Em estudos sobre
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usabilidade em sites da internet, freqientement@éa esta ferramenta como complementar
aos testes de usabilidade.

A internet, e 0s sites existentes, estdo cada @z tependentes de usabilidade. Caso
um site ndo ofereca informacao imediata, claraliaada, e com qualidade, o usuario ficara
frustrado, e dificilmente ir4 retornar ao mesmo.qtanto midias tradicionais, como a
televisdo, oferecem entretenimento e informagdo hemérios determinados, a internet
disponibiliza tudo isso a qualquer momento. Porém,esta informagcdo ndo atender as
expectativas dos usuarios, ndo preencher os remuide usabilidade, a audiéncia, ou o
namero de visitas diarias (classificacdo esta gumalle utilizada como critério para definir

um bom site) tendera a diminuir.

Esta mesma logica pode ser associada a comunidagfioa organizacao. Nesse novo
contexto interativo, a empresa precisa comunicara gue seja possivel vender aos seus
consumidores. Se for entregue, por meio de umbsite estruturado, a informagédo possuira
maiores chances de atingir seus objetivos. Poroolattio, se essa informacdo estiver
disponivel em um meio virtual de dificil acessa havera estimulos para que o publico-alvo

da comunicacao procure conhecer seu contetdo.

Este trabalho tomara como base a definicdo de lidzad® proposto pelo MIT
(Massachussets Institute of Technology), de 2008, que propde o termo como a medida para a
eficacia do site na entrega da informacao para lliqon especifico, validada durante todo o
processo de desenvolvimento e desenho do site (lgge\). Isto tem impacto em sua
arquitetura, desenho da interface para o usuaoalesenvolvimento do conteudo. Medir a
usabilidade determina o planejamento estratégicopapdo e testa elementos em relagédo a
um projeto, seja ele de produto ou de um servigd (R008).

Sites de internet diferenciam-se por seus conjutéosbjetivos, usuarios e restricdes
técnicas. E isso influi na forma com a usabilidaédeplantada em cada caso, visto o foco no
consumidor. Testar e provar a usabilidade de algsségurar que pessoas saibam utilizar as
funcionalidades do que é oferecido para atingiuralgbjetivo. Por fim, Bertolo (2008)
resume, e também associa o que deveria ser oddaain site: comunicacdo através de sua
usabilidade, afirmando que “prover usabilidade ifigm situar as necessidades dos usuarios

no centro da estratégia de comunicacao eletréeicath organizacao”.
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2.4.2 Métodos de avaliacao de usabilidade

Um dos métodos utilizados para avaliar usabiliddelesites baseia-se em guias (do
inglés guidelines), onde o avaliador possui um conjunto de requisibal critérios basicos a
serem identificados no diagnéstico de problemase&guias geralmente sdo elaborados
internamente nas organizacoes, que definem padtdis,de tornar um site com maior grau

possivel de usabilidade.

Alguns autores definem estes guias apenas coras tigt verificagcdo. Ja outros, como
Dias (2000), afirmam que um guia é composto por sére de requisitos, considerados
desejaveis e/ou necessarios, para atingir ceresivas, mais restritos e especificos do que
os itens de um guia de recomendacdes, por exergpioguia de recomendacbes € um
documento publicado em livros, relatérios ou adjgde carater genérico e publico, com
recomendacfes geradas e validadas a partir devab8es empiricas ou da experiéncia
pratica de seu autor. O guia de recomendacdesdguamparado a um padrdo, serve mais
como uma sugestao de como projetar uma boa intedfacue uma norma a ser respeitada.

Por atender ao contexto do sistema, isto €, sausias, tarefas e ambiente, as listas
de verificacdo sdo consideradas mais eficientedeteccdo de problemas de usabilidade do
que os guias de recomendacdes geneéricos. Com esliacao, chega-se a entrega da
informacdo de forma eficiente, objetivo este pridi@r de uma boa estratégia de
comunicacao: informar o que os produtos e sendeasma organizagcéo oferecem.

O estudo baseado em guias normalmente utiliza, @murtto, outros métodos de
avaliagcado, como card sorting, citado no item anterior. Ao avaliar a usabilidadeum site,
sugere-se este método para avaliar 0 menu. Vistooggite € um dos instrumentos de
aproximacao e relacionamento entre as organizagdesis clientes, a aplicacdo de card

sorting viabilizard um acesso mais eficiente por partesigrio.

Os guias apresentam, portanto, sugestdes e/ou eadagbes para melhoria da
usabilidade de sistemas com base em situacdesi@mspéanteriores, na padronizagdo de
produtos ou na experiéncia do avaliador ou praégetBoréem ndo € possivel garantir que a

implementacdo de tais sugestfes resolva todos aidepras de usabilidade do sistema
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avaliado. Isto pode ocorrer caso a usabilidadefeegaapenas do departamento de tecnologia
da informacéo, ou seja aplicada isoladamente, sghuma ferramenta adicional. Por isso, é
necessario esforco tanto dos profissionais desi@a @omo dos profissionais de marketing,
afim de que um sistema (e sua interface) possaasden minimo de trabalho possivel para o
usuario, atingindo assim seu objetivo, que é preverformacdo, e assim estabelecer uma

comunicacao eficiente.

2.4.3Card Sorting

Como observado anteriormente, para que um site rionel e favoreca a navegacao,
é fundamental que seja bem estruturado, use urgaalyem adequada ao publico que
pretende atingir, e atenda as necessidades dasogsunalisar a usabilidade de um site para
chegar a este objetivo € apenas um passo a séguwa.complementar este objetivo, de
facilitar a comunicacdo, € importante que a estautlo menu e a nomenclatura estejam
adequadas. E isso é possivel avaliar com a técl@naminadacard sorting (do inglés

“alocacao de cartbes”).

Segundo Ferreira e Aradjo (2008), esta é uma teéa®atrada no usuario, de baixo
custo, aplicada em diversos contextos onde ha sideee de estruturagdo racional da
informac&o. No ambiente virtual (internet), visaeggr valor a informacédo. Advém da area
da biblioteconomia, que a utiliza para classificac@dexacdo, analise da informacéo, e
atualmente vem sendo usada em projetos de intragras, inclusive em ambiente web. O
autor ainda ressalta que esta técnica auxilia disandobre a forma de arquitetura da
informacéo de sites, como o0 menu, por exemplolitlwio assim a interacdo do usuario, e

gera confiabilidade, uma vez que organiza melhanfasmacdes relevantes.

Para Santos (2008), € um método de categorizacéle s@o utilizados cartdes
selecionados, representando varios conceitos deetralgumas categorias. @rd sorting
fornece subsidios a identificacdo de itens que pe&sar por um processo de classificacdo e
ordenamento, podendo ser aplicado, por exemplopntexto de sites.
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Ainda Ferreira e Aradjo (2008) observam que estarfgentaé classificada em trés
tipos, podendo ser aberto, fechado ou hibrido. o @berto, sdo distribuidos aos
participantes cartdes em branco, onde o objetiatribuir novos termos. No fechado, os
cartdbes ja estdo elaborados, forma esta maisadldlizpara organizacdo de estruturas ja
definidas. E o terceiro tipo, o hibrido, isto é,dené utilizado conceitos dos dois tipos
anteriores, sendo mais aberto ou mais fechadopuoafa necessidade do usuario. Portanto,
percebe-se que essa técnica possibilita a esttéturda informacdo de forma flexivel e

aplicada de diversas formas com muita facilidade.

O ideal, em menus de sites, é oferecer mais deeumotde acesso a usuarios que
desejam achar informagbes ou acbes no site. Unsdlosde sinbnimos ou termos
relacionados pode ser um auxilio importante, visaatgénder as expectativas e necessidades
com relagdo a interface de uma pagina. Porém, siéelgpossui peculiaridades inerentes,
conforme a informacdo que deseja repassar, e gaaipacdo quem deve decidir se isto ira

beneficiar o usuario.

Diante deste referencial teorico, percebe-se otquamarketing facilita as atividades
de uma empresa, que oferta produtos e servic@nsaps tangiveis ou intangiveis. Porém,
nenhum esfor¢o € véalido, quando se pretende veidera determinado publico-alvo, sem
que haja comunicacao clara, concisa e eficienteraAda informacéo, e logo da internet,
propicia poder de barganha aos consumidores. Teng@na-lo, ou vender algo, na premissa
de que este consumidor ndo conhece o produto smicsegue deseja, e seus similares
(concorrentes), ja é coisa do passado. Mesmo assiiitas empresas ainda ndo se deram
conta de que este poder passou para o outro ladoatio”. Basta ter um computador em
casa, com acesso a internet, e o consumidor podelguns casos, estar mais informado
sobre os aspectos de produtos e servigos, do gu@pdo vendedor, seja no quesito preco,
qualidade, entre outros. Este é um fato, que nadassente deve ser dada a devida atencao,
seja na academia, com pesquisas em torno das &rt@snde comunicacdo inovadoras que
surgem a todo instante, seja na area empresaride @ preciso atentar aos anseios e

novidades que os consumidores desejam.

Para resolver a questdo deste trabalho, buscaradoiseinstrumentos atualmente
disponiveis, porém advindos de outras areas, epr@wiamente da &rea deste estudo. S&o
poucas as pesquisas que utilizam as ferramentasatbidade, e deard sorting, na area de

comunicacdo em marketing. Porém, quando um siteakado a partir dessas perspectivas,
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mostra-se eficiéncia e bons resultados nos trabalkeeguir, sera explicitado de que forma
serdo aplicadas essas ferramentas, isto é, a neg@dotilizada neste trabalho.
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3. METODOLOGIA

Uma preocupacado constante quando € elaborado yetgpde pesquisa é em relacéo
a qual a forma como ela serd conduzida, ou sefapcedimento metodoldgico que sera
utilizado, tornando o trabalho assim valido tantrapo meio académico quanto para o
profissional. A aceitacdo nestes dois meios depefdelamentalmente, de uma maior

interacdo com o qual a pesquisa se propde a estudar

Marques (2001) observa a importancia do ato date@scida pesquisa, sem deixar de
lado uma importante questéo: a da certificacdoabdBalienta que pesquisar € um escrever
centrado em determinado tema sob a forma de hgpétgsaz de guia-lo de modo explicito e

sistemaético.

Segundo Gil (2001), ha criticas em relacdo ao noodilssico de pesquisa. Alguns
dos motivos principais destas criticas sao feitasgpestdes de ordem pratica ou ideoldgica.
Para o autor, geralmente as pesquisas exigem @l&i®s, com resultados nem sempre
significativos. Cita alguns criticos, como Haberfidabernas, 1971, p.308, apud Gil, 2001),
que salienta que o pesquisador muitas vezes es@see®ementos subjetivos, ou a agéo

consciente dos sujeitos ativos.

Enquanto metodologia, neste trabalho foi utilizadgpesquisa-acdo. Baseada na
possibilidade de o pesquisador intervir na orga@iaam estudo de forma positiva, coletando
dados e analisando os efeitos de suas intervenfdietevado em conta as interacdes

organizacionais, usando este tipo de pesquisa oudhado.

Gil (2001) faz referéncia a pesquisa-acdo como wdeho alternativo de pesquisa.
Para Thiollent (1985), é um tipo de pesquisa socw@icebida e realizada em estreita
associacdo com uma acdo ou com a resolucédo de abtempa coletivo, no qual os atores
participantes (pesquisadores e participantes remiaEs/os da situacdo ou do problema) estdo
envolvidos de modo cooperativo ou participativonCisso, se caracteriza principalmente
pela questdo do envolvimento. Em relacdo ao trabdésenvolvido nesse estudo, houve
participacdo, além do autor, do gestor da are@cw®logia da informacéo e administrativo

(que envolve também as atividades de marketinghg@resa estudada, em inimeras reuniées
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realizadas na sede da empresa. Conforme este vobjedil (2001) afirma que o
relacionamento entre pesquisador e pesquisadoendéd somo mera observagdo do primeiro
pelo segundo, mas ambos “acabam se identificantdoetsido, quando os objetos sdo sujeitos
sociais também”. (Demo, 1984, p.115 apud Gil, 2001)

Segundo SUSMAN E EVERED (1978), a pesquisa-acaococom processo ciclico
inclui cinco fases: diagnostico, planejamento d@a@cao, avaliacdo e aprendizado. A fase
de diagnostico envolve a identificacdo e definid@ouma oportunidade de melhoria ou um
problema geral a ser resolvido na organizacdo. & feeguinte, planejamento da acéo,
envolve a consideracdo de rumos alternativos de pgéa atingir a melhoria ou resolver o
problema identificado. A acéo, propriamente ditajodve a selecao e realizacdo de um dos
rumos da acdo considerados na fase anterior. Adasevaliacdo envolve o agrupamento e
classificacdo das evidéncias relevantes da pesduasaados na implementacdo do rumo da
acao selecionado. Finalmente a fase de aprenderadaidve o estudo de evidéncias obtidas na
fase de avaliacdo e, baseada neste estudo, augdiastto conhecimento na forma de modelos

que descrevem a situacao estudada.

As informagBes foram coletadas a partir do siteCdearida Imoéveis, abrangendo
aspectos que visam prover informacao ao usuariacolelo com a pertinéncia da intencéo de
estudo, que € avaliar o site da empresa enquaménienta de comunicacédo, monitorando as
informacdes dispostas em sua pagina. Para esseacbamento, foi utilizado o guia de
usabilidade, com uma lista de itens, elaborada gelpo IS&T (nformation Services and
Technology) do MIT, a partir da interface disposta na pagiriacipal do site para 0s usuérios

que pretendem locar um imével, ou que séo atuasioos.

Apés essa avaliacdo, foi entrevistado o gestor edmotogia da informacdo da
empresa, para definir se a situacéo atual de idzdé observada pelo autor deste trabalho
condiz com a usabilidade proposta pela empresa@aite. E, num terceiro momento, foi
utilizada a técnica desard sorting, para avaliar o arranjo das informacdes do menu,
novamente com o gestor de tecnologia da informaggmrtir da elaboracéo de tabelas do
programa Excel, enviada para este profissionarar gla andlise realizada. Dessa forma, foi
possivel ao pesquisador e aos gestores da emmakzar as devidas modificacdes, se

necessarias, a fim de organizar da melhor formafasnacdes apresentadas ao usuario.
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4. RESULTADOS

O presente capitulo tem como objetivo apresentaressltados obtidos através da
aplicacdo do instrumento de pesquisa proposto.riMeepa parte, € apresentada a aplicacéo
do guia de usabilidade, com as devidas orientagdgstens necessarios para verificar se ha
usabilidade no site da Guarida Imoveis, valend@ag tanto, primeiramente da analise da
interface sem a presenca do gestor de tecnologiafalanacdo da empresa, e apos isso, a

andlise em conjunto com este gestor.

Em uma segunda parte, € realizada a etapa dec@aida técnica deard sorting, na
mesma sequéncia da primeira parte, onde é real@agéicacdo sem a presenca do gestor, e
apos analise, é entdo apresentado para o gestdor@e o resultado da andlise sera feita as
devidas alteracdes, caso forem necessarias. E mestento em que a usabilidade se torna

mais evidente, ja que, conforme citado anteriormemferramenta isolada nao é tao eficaz.

4.1 ORIENTACOES DE USABILIDADE sability Guidelines)

A pagina principal do site da Guarida Imoveis, beomo as paginas que visam
atender os locatarios, foram submetidas as ori@esacle usabilidade, conforme o guia
estabelecido pelo grupo IS&T, do MIT, com o objetide verificar se estes critérios sédo
obedecidos, e com isso 0 usuério possa obter asnagdes que necessita. A lista com o0s
itens deste guia, a observacao referente ao itensugestdo, se necessaria, sdo fornecidas a

seqguir.
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4.1.1 Elementos e Orienta¢des a Considerar

NAVEGACAO

Item: Localizacdo atual no site € mostrada claramepotéo(ego do site).

Observacéao:Em qualquer area que o usuario esteja navegaeshpre ha o titulo do
item no qual esta visitando no momento, em destaGaso 0 usuario queira entrar em
contato com a empresa quando esta visitando alarBasquisa de Imdveis, por exemplo, ha

0 numero do telefone. Estd em conformidade.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Link para a pagina principal do site € claraméaatificado.

Observacao:No menu “SITES” (a empresa possui seis sites)adiédcesso, na parte
superior da pagina, ha a possibilidade de voltaa pa pagina principal. Estd em
conformidade.

Sugestao:Poderia ser incluido, proximo ao titulo de ondeeseontra no momento,
um link que da acesso a pagina principal, sem haveecessidade de o usuario ter que

procurar no menu onde ele pode voltar.

Item: Grandes/importantes partes do site estdo diretenamessiveis para a pagina

principal.

Observacéo:Conforme observacdo do item anterior, no menu “SlTlgcaliza-se o

link para voltar a pagina principal. Esta em comficiade.

Sugestao:Nao necessaria.
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Item: Mapa do site é fornecido para sites grandes e lexug

Observacao:Nao possui. Porém, segundo o gestor de Tl, ndebeésaidade de que
seja incluido um mapa do site, devido a facilidddeiso. Conforme experiéncias anteriores,
o item “Mapa do Site”, quando existia, nunca effizatlo pelos usuarios, evidéncia esta
verificada pelos relatérios de visita, softwaredad pelo gestor para obter informacdes sobre

os locais que sédo acessados no site.

Sugestdo: Poderia ser reativado este mapa, a fim de vaerifimwvamente se os

usuarios utilizardo esta ferramenta.

Item: A funcé&o “Localizar” € facil de usar, e € providanforme necessario.

Observacao: Na pagina principal hd um sistema de busca, ondsuério digita o
termo que esta procurando. No momento da entreséséava desativado, pois havia ocorrido
a troca de servidor.

Sugestao:Essas falhas momentaneas ndo podem ocorrer,quista credibilidade do

site pode ser afetada por pequenos erros no sistema

FUNCIONALIDADE

Item: O site acomoda tanto novatos quasxoerts.

Observacao:Proporciona funcionalidade adequada para todosiloigcps, tanto para
agueles que acessam pela primeira vez o site,@pard quem ja esta acostumado a utilizar a

internet.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: As fungdes estéo claramente denominadas.
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Observacgao: Cada funcdo para executar no site, e sua nomerglatgtdo bem

definidas, item importante este para as pessoasapestao familiarizadas com a internet.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Funcdes essenciais estdo disponiveis sem desia. o

Observacdo: Em termos de funcionalidade, seja pesquisa, buscaté mesmo o
envio de e-mail para a empresa, esta presente b da pagina. O usuario se beneficia

com as fungbes que sao faceis de acessar, serassidece de abrir outras paginas.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Plug-ins s&o usados apenas se adicionam valor.

Observacgao: Disponibilizar informag0es adicionais em “plug-insobmente quando
for estritamente necessario. Como exemplo, e quéiZzado pela empresa, a informacao de

que em determinado feriado ndo havera expedieraejoponado apenas neste ou em dias
proximos.

Sugestao:Manter esta periodicidade, de apenas alguns gli@ndo a informacéo for
necesséria para determinados eventos, como feri@osépocas de festa, mudanca de
namero de telefone, ou anunciar produtos recénatis;

CONTROLE DO USUARIO

Iltem: O site reflete o fluxo de trabalho do usuario.

Observacgao: Usar sequéncias de passos em que 0 usuario pabsar i site
naturalmente, como em qualquer pagina. Nao invexteas formas de utilizagédo, para que se

sintam familiarizados e consigam controlar suags¢o

Sugestao:Nao necessaria.
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Item: Usuario pode cancelar qualquer operacao.

Observacao: Caso for disponibilizar alguma operacdo nova, ées&rio que o site
utilize a opcdo de cancelamento de qualquer operde@necessaria, se assim 0 USUario a
julgar. Operacbes desnecessarias, em sites que/isdados muitas vezes pelo mesmo

usuario, acabam frustrando o consumidor.
Sugestao:Nao necessaria.
Item: Um icone de saida é claro e fornecido em todahpagi

Observacgao:No site da empresa, todas as operacdes séo realidadtro do mesmo
ambiente. Isto facilita o controle, ja que, casoismario queira, pode abrir outra pagina,
conforme for mais conveniente e, eventualmente; dai pagina. Como o0 menu esta

disponivel para outras paginas, ndo € necessaneder este icone de saida.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Tamanho por pagina € inferior a 50k, para supodaexdes lentas.

Observacéao:A definicdo para banda larga (conexao de interaalth velocidade) &
diferente em cada pais. No Brasil, uma conexadb0KI2ps ja é considerada de banda larga.
J& nos Estados Unidos, apenas conexdes acima depdddhem essa qualificacdo. Diante
desse cenario, o site da Guarida Imdveis carreganédia, em torno de 20Kb por arquivo.

Com qualquer conexao, é possivel acessar sem aespiggia 0s arquivos contidos no site.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Todos navegadores adequados sdo suportados.

Observacao:O software de acesso a internet mais utilizadospielternautas é o da
empresa Microsoft, denominado “Internet Exploré&tt caso da Guarida, 89% dos usuarios
utilizam este software para acessar a pagina deesmgPorém, o departamento de tecnologia

da informacéao disponibiliza 0 acesso ao site cotrosuipos de software de outras empresas.

Sugestao:Nao necessaria.
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LINGUAGEM E CONTEUDO

Item: Informacdes e tarefas importantes tém destaquéyrcoe relevancia.

Observacao:Sempre que necessario, destacar tarefas novas, gun importantes
para comunicar informagdes importantes em relagassa do site. Um site deve possuir um
menu que ofereca estas informacdes e tarefas iampest pois € nele que o usuério ira se

basear para fazer sua busca.

Sugestédo: Informagdes adicionais, como manter o contato @ronde telefone,

endereco, e-mail) devem estar presentes. Porénengerse agregam valor.

Item: Informacéo de baixa relevancia ou raramente usada incluido.

7

Observacdo: O tempo é algo fundamental na visita de um siteuatigs que
consideram perda de tempo visitando um site, tgunedouscar informacdes em meio a textos
gue ndo sao necessarios, acabam insatisfeitos exmpeaiéncia. A Guarida Iméveis obedece

a este padrdo: informacdes que ndo séo importarlesao acrescentadas ao conteudo.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Tarefas e informacdes afins/relacionadas sao adas
a) Na mesma pagina ou menu
b)Na mesma area dentro de uma pagina.

Observacéao: As informagcBes necessariamente devem estar agsigeda mesmo
assunto. Acrescentar dados que ndo possuem retapdco assunto em voga na pagina

visitada, tem de ser descartadas.

Sugestdo: Caso houver alguma informacdo secundaria ao asstnatado,

disponibilizar um link de informagdes adicionais.
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Item: Linguagem € simples, sem jargdes.

Observacao:A internet ainda ndo é democratica em sua linguatygsm todo usuario
gue acessa um site esta acostumado com jargdesstie internautas. Saber a medida entre
uma linguagem simples, mas de conteudo, é impertpata a entrega da informacéo. A

linguagem utilizada entre a empresa e o consundidl@ervico obedece este padrao.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Pardgrafos sé@o breves/curtos.

Observacgao: Se estender muito, com a intengédo de que hajahoaaexplicacao,
acaba atrapalhando o raciocinio de um usuario gper& agilidade e resposta no que ele

busca.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Links s&o concisos, expressivos e visiveis/naoreBdos no texto

Observacao:Os links devem estar direcionados para itens imptes do site. Para
isto, devem expressar exatamente para o lugarggma onde o usuario pretende ir. Estao
bem expostos pelo site da empresa, quando neossddm dos itens do menu apresentam
claramente links importantes, como servigcos dédede energia elétrica, entre outros.

Sugestao:Nao necessaria.

Iltem: Os termos estdo definidos.

Observacgéo: Os termos utilizados esclarecem e dao conta daidugge o usuario

tem a disposicao. “Séo definidos” d4 a conotacaonde se quer ir.

Sugestao:Nao necessaria.
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AJUDA ONLINE E GUIA DO USUARIO
Item: O site é desenhado para requerer 0 minimo de ajuddrucdes.

Observacédo: Com linguagem simples e clara, o site da empresgpopriona
facilidade de uso, o que diminui consideravelmenteecessidade de auxilio por parte de
quem acessa. Em qualquer area em que esteja, Imlesama breve explicacdo do que é

necessario para concluir a tarefa.

Sugestao:No menu, pode ser inserido um item denominado @AY com um FAQ
(do inglés Frequently Asked Questions), uma lista de perguntas freqiientes que os

consumidores mais tem duvida, e as fazem sobramlasslo tema.

Item: Ajuda e instrugcdes, se necessarias, estao fadgnaerssiveis.

Observacao: Segundo dados da empresa, com pouca frequéncidiogaese, por
parte dos usuarios, o uso do site. Se necessaransumidor pode esclarecer sua duvida por

e-mail, ou pelo telefone.

Sugestao:Nao necessaria.

SISTEMA E FEEDBACK PARA USUARIO

Item: Esta sempre claro o que esta acontecendo nalsiées (isuais, etc.).

Observacéao:Pela simplicidade dos dados e figuras utilizadasitep o usuario sabe a
area que esta acessando, e qual seu objetivo. diwes sao visuais, afim de nao poluir e,

assim, confundir o consumidor.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Usuarios podem receber e-mail de feedback, sesdie.
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Observacdo:No menu esta claro que o usuéario pode manter codit&to, via e-mail,
tanto com a administracdo da empresa, quanto cahnetsres.

Sugestao:Deixar mais explicito que, caso o usuario envieedmail para a empresa,

sera respondido pelos diretores (exemplo do lirdti€'leom a Diretoria”), e havera resposta.

Item: Usuarios podem dar feedback via e-mail ou em féariou

Observacao:Inimeros e-mails sdo enviados, assim como ligag@e®fetuadas, para
a empresa, por parte dos usuarios, dando sugestiieas, a fim de melhorar o site. Desde o

principio, o site foi construido com base nessesabos de consumidores.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Tela de confirmacao é provida para envio de foaml

Observacdo:Mesmo que seja algo usual, o usuéario se senteacvafquando recebe
uma mensagem de confirmacao de algo que foi enygadd empresa. Qualquer informacao

que seja enviada para a Guarida, o usuario recetafianacao de envio.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Todo sistema de feedback & apropriado/rapido.

Observacao: H4 frustracdo por parte dos usuarios quando se tfatquestdo de
davidas, quando solicitadas, e sua eventual respest boa parte dos sites. Devido a atencao
dada a este item, bem como o fato de a Guaridadimd@ossuir certificacdo ISO 9001, a

resposta é enviada em até 24 horas.

Sugestao:Priorizar as mensagens que sao enviadas quarndiisgs€de novos negdocios

em até uma hora de envio de resposta.
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Item: Usuarios sdo informados se um plug-in ou versaoagdegador é requisitado e
um link é provido para o plug-in necessario ou iséteegador.

Observacgao:Como todos os tipos de software (e seus respeati@esgadores) sao

suportados no site da empresa, ndo ha necessidademnar este item ao usuario.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Cada pégina inclui uma data de atualizacao.

Observacao:Este item € importante, ja que alguns sites, nurmaepa observacao,
geram desconfianca em relacdo a sua atualizagdwa@ovelhas de apresentacéo da interface,
por exemplo). Pela peculiaridade do setor em gemp@resa atua, o proprio usuario percebe
que as informacfes dos imoveis sdo atualizadadarwesmente. O acompanhamento por
parte do usuario da credibilidade ao site, e estalmente utiliza uma midia tradicional
(veiculacdo em edi¢cdes de domingo de jornais dedgrairculacdo) para que os imoveis
ofertados estejam constantemente atualizados. namemnte, a regra de alteracdo e
atualizacao é de trés vezes por dia. Nao é inchlatlade atualizacdo, salvo nas areas em que

se faz necessario, como a demonstracao contabirdminio, por exemplo.

Sugestao:Nao necessaria.

CONSISTENCIA

Item: A mesma palavra ou frase é usada consistentepara@escrever um item.

Observacdo:Mesmo que seja repetitivo, frases ou palavras @wecdnsisténcia ao
item acessado pelo usuéario podem ser utilizada$ra&es utilizadas no site da empresa sao

claras e curtas.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Link reflete o titulo da pagina a que se refere.
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Observacao:A principio, é usual este item em sites. O siterd@aresa apresenta links
em seu menu que condizem com o titulo e respectimtelldo ao qual se busca. Evitar usar

textos como “Clique aqui”, pois isto auxilia 0 usaa encontrar rapidamente o que deseja.

Sugestao:Nao necessaria.

7

Item: Titulo da péagina do navegador é significante detefa idéia da pagina

principal.

Observacao: O titulo da pagina do navegador deve esclarecam@resa do site
visitado, e uma breve mensagem, geralmente conogarsl A empresa utiliza as mesmas

palavras que estdo cadastradas em sites de boswa ¢cGoogle).

Sugestao:Nao necessaria.

PREVENCAO DE ERRO E CORRECAO

Item: Os usuarios podem confiar no reconhecimento, adimemaoria, para uma boa

utilizacao do site.

Observacgao:O usuario reconhece as tarefas que esta efetuansliten ou seja, caso
queira consultar outra pagina dentro do site, @éodtessidade de gravar informacdes. Como
estas informacgdes séo claras, concisas, no moregntpe novamente visita a pagina na qual

estava, lembra aquilo que procurava.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: O site tolera uma razoavel variedade de a¢cOeasi@sios.

Observacao: Obedecendo ao critério de que os arquivos ndo panpesados
(ultrapassar 50Kb), o site proporciona facilidads a¢des que o usuério efetua. Como o site
da empresa possui uma média de 20Kb por arquivo,doeno suporta todos os navegadores,

possibilita essa variedade de acoes.
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Sugestao:Nao necessaria.

Item: O site fornece instru¢bes concisas para acOesudodrios, incluindo um
formato de entrada.

Observacgao:As instrugdes para facilitar o uso do site devetarede acordo com o
propésito da area em que esta disponivel. O sitengaresa ndo possui um formato de

entrada, porém define com clareza as instrucOes pelhorar a eficiéncia na busca de
informacoes.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Mensagens de erro séo visiveis, ndo ocultas.

Observacgao: Qualquer erro que venha a ocorrer durante as dmsaefetuadas

devem conter um aviso. Dificilmente ocorrem erros.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Mensagens de erro sdo em linguagem simples.

Observacdo: Se ocorrer algum erro, é preciso que haja uma mgensalara e
simples. Erros séo raros, porém quando ha, o aitentpresa esta preparado com a devida

mensagem, direcionada para esclarecer o problema.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Mensagens de erro descrevem acoes para resolvaobiema.

Observacdo: Uma mensagem orientando o usuério em relacdo amginento a
executar, caso ocorra problemas, deve conter igipdes que atendam as necessidades de

qualquer tipo de consumidor, sejam eles novatosxperientes no mundo virtual. O site da
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empresa descreve agles para resolver problemasjajeates ocorrem. Fornece instrucdes
de possiveis falhas que ocorreram no sistema, exeatrIcdo errada que o usuario cometeu.

Sugestao: As mensagens podem conter mais informacdes aitespe que fazer

guando ocorrem esses erros. Pode ser incluidaistmaé possiveis erros cometidos.

Item: Mensagens de erro fornecem um ponto claro de.saida

Observagao: Um site, quando possui informagfes claras sobrpresedimentos a
executar, facilita seu uso. Deve proporcionar daile, e isso deve ocorrer também no
momento em que h& erros. Fornecer um ponto clarsaita € fundamental. O site da
Guarida, por apresentar informacoes claras, fadlisaida do usuario no momento em que

ocorrem erros.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Mensagens de erro fornecem detalhes do contadcagaisténcia.

Observacgdo: O site € apenas uma das varias ferramentas de wagéo de uma
empresa. Caso este falhe, por problemas que n@o &stalcance da organizagéo (falha no
servidor, por exemplo), € necessario haver ouftamativas, como um namero de telefone
para contato. Porém, os colaboradores devem esfaarpdos para tal. Em todas as paginas
do site da Guarida Imoveis ha o telefone para tontafim de prestar assisténcia, e todos

estdo preparados caso ocorra estes eventuaisipasble

Sugestao:Nao necessaria.

ARQUITETURA E CLAREZA VISUAL

Item: O site € organizado do ponto de vista/necessidadisuario.
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Observagao: O desenho (ou arquitetura) de um site necessartandgve estar
voltado para o usuario. Esta tarefa ndo cabe amenastor de tecnologia de informagéo das
empresas, mas de um esforco empenhado por todmtares envolvidos. O site da Guarida
Iméveis, desde a sua concepcéo, foi formatado case ho feedback que os consumidores
repassavam, que davam dicas e orientacfes parararethinterface das paginas. Logo, é
organizado estritamente do ponto de vista e neltztess do usuario.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: O site é facil de “escanear” para organizacagmfgiado.

Observacao:Um site deve facilitar seu uso. “Escanear” sigaifigie o usuario pode
buscar informacdes nas paginas de um site, podmgdoizar e entender aquilo que procura.
A empresa elabora e modifica o site a partir dagsmdades dos usuarios que a consultam.
Com isso, pela perspectiva de quem consome seugaser‘escanear” e buscar para poder

organizar as informacdes esta facilitado.

Sugestao:Assim como ja ha em iniUmeros sites, para facidilada mais as acdes dos
usuarios, criar uma lista de imoveis, onde o com$oimpossa salvar 0os iméveis que ja

consultou, para posteriormente elaborar uma bgtardando o arquivo em seu computador.

Item: O desenho do site e layout € direto e conciso.

Observacao: Se objetivo da internet é a agilidade nos processdayout de uma
pagina deve ser direto e conciso, ou seja, promuaci experiéncia positiva, sem muitos
detalhes (cores, formas), onde o usuario ndo cdafumformacdes com figuras
desnecessarias, barras de rolagem com diferemefidades. Nao inventar o que nao é
comum em sites pode ser frustrante para o usu@oioforme citando anteriormente, desde o
principio o site da Guarida Iméveis foi desenhad@aatir do contato com 0s seus

consumidores, através de e-mails em que colaborpasammelhorar a interface da pagina.

Sugestao:Nao necessaria.
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Item: O desenho do site e layout sdo redundantes sodguaecessario para

produtividade do usuario.

Observacao: O constante uso de determinado layout e desenheites) além de
padronizar e ndo confundir o usuario auxilia nabemca da marca, com suas cores e formas.
A empresa possui outros sites ligados a paginaipah Ha redundancia em todos estes sites

no uso do mesmo layout e desenho, visando a pvathde e satisfagdo do usuério.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Espacos em branco séo desejaveis; paginas n&ous@odensas.

Observacéao: Um site deve conter espaco em branco o suficieata pao poluir a
interface da péagina, e ndo confundir o usuario.ellambém achar esta medida para que néo
haja informacdes em excesso, criando paginas rangas. Somente quando necessario. O
site da empresa faz uso de é&reas em branco stégigrara ndo haver confusdo de
informacfes. As paginas sdo extensas apenas quest@ssarias e em casos como o da
pagina “Pesquisa de Imoveis”, onde é preciso ligdaios itens para atender a demanda do

consumidor.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Animacao desnecessaria € evitada.

Observacéao: Utilizar animagfes da uma conotacdo de paginaapkiga 0 usuario,
salvo em casos onde a intencédo do site é pecuhiacessaria esta ferramenta. Este ndo € o
caso da empresa, ja que o setor de imoOveis demanpidez e agilidade de quem esta

buscando informacdes a respeito de servi¢os dalliéreb

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Cores usadas para links visitados e nao visitadws facilmente vistos e

compreendidos.
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Observacao: Pode parecer simples esta acdo, onde o usuério yaoidiear se ja
visitou anteriormente algum site, com a mudancaaiedo link. Porém, as pessoas utilizam
esta opcdo com frequéncia. O gestor de tecnologianfbrmacdo da Guarida Imodveis
observou que alguns sites ja abandonaram estanfamta, o que ndo ocorre no site da
empresa, que mantém esta opgcdo com o objetivosieliiponais uma ferramenta a disposi¢éo
de seus clientes.

Sugestao:Nao necessaria.

Item: Texto em negrito e itdlico é usado moderadamente.

Observacgao:Texto de diferentes formas, cores e tamanhos, deeemsados quando
0 objetivo é valido, para manter uma sintonia dasagem que se pretende informar. Se for

relevante, faz-se o uso. O site da empresa seaypitiuco de cores diferentes em seu texto.

Sugestao:Nao necessaria.

4.2 CARD SORTING

ApoOs a analise realizada a partir das orientacéessdbilidade, no site da Guarida
Imoéveis e nas paginas que visam atender os logstdrara complementar o estudo, o menu
que norteia 0s usudrios para encontrarem as inf@esague buscam foi submetido a técnica

decard sorting.

Com base em trabalhos anteriores, nesta etapa tdiswadas planilhas do programa
Excel. Primeiramente sera elaborada uma planilhaaatual situacédo, e numa segunda parte

sera apresentado as sugestdes para melhoriascebddes seguintes etapas:

1 - Cada titulo do menu (t6pico) esta represenpatko cor amarela.
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2 - Os links (assuntos) possuem coloracdes varigdasrepresentam os “cartdes”, de

acordo com 0 menu, ou topico, e sua relacao cam est

3 - O objetivo é representar da melhor maneiraipelssada link, de forma logica e

mais acessivel, dentro de cada topico.

4 - Os topicos e os links podem ser criados, edckjimodificados e reposicionados,

Se necessarios.

5 - Essas alteracdes podem ser feitas, recortacdi@amdo os topicos e/ou links.

4.2.1 Aplicagéo daCard Sorting

Primeiramente, sera realizada a andlise a padiodservacdes do autor deste trabalho
da atual situacdo em que se encontra 0 menu, coljetivo de informar o locatario. Cada
celular representa um cartdo, com as cores definncelacdo entre os assuntos. O uso de
cores permitiu visualizar melhor quais topicos @sti§rupados em categorias diferentes das

adequadas. A seguir, a estrutura atual:
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Tabela 1 — Menu atual do site da Guarida Iméveis gcatarios)

MENU ATUAL DO SITE (FOCO - LOCATARIO)

- CANAL
ALUGUEIS SERVICOS DIRETO

Agéncia Virtual para | Servicos e Produtc

Clientes - Condominios
23 Via Doc Locagio | >¢"V60S € Produtc
- Locacgoes

Servicos e Produtc

Pesquisa Imodveis
9 - Vendas

Iméveis em Destaque
Plantdo de Locacgdes
Avaliacdo Imovel
Cadastro Pessoa Fisic
Cadastro Pessoa Juridica —
Inquilino
Cadastro Pretendente
Cadastro Proprietario
Casa em Dia

Cartérios de Porto Alegie

Como Desocupar seu
Imével

Débito Cta Locacao
Direitos e Deveres
Docum. Inquilino/Fiadot
Docum. Proprietario
Garantias Exigidas
Servicos e Facilidades
Servicos Exclusivos

o

Como se pode observar, no menu atual ha assureasaguestao relacionados com os
devidos titulos (topicos). Isso pode gerar confugAmomento da interacado do usuario com o
site, e frustracdo, visto a necessidade que o oudsu possui de agilidade de tempo em
buscas na internet. Ao analisar a estrutura prappsto site, revela-se a necessidade de

definir e reposicionar alguns assuntos, conformeevancia das informacdes. O consumidor,
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ou locatario, que acessa a pagina geralmente Infecenacdes iniciais, a fim de alugar um
imovel. Com isso, € sugerida a seguinte reestrgéiora

Tabela 2 — Proposta para o menu do site

PROPOSTA PARA O MENU DO SITE (FOCO - LOCATARIO)

ALUGUEIS SERVICOS CANAL DIRETO
Agéncia Virtual para Servicos e Produtos —
Clientes Condominios

Servigos e Produtos —

Pesquisa Imoveis ~
Locacoes

Iméveis em Destaque | Servi¢os e Produtos - Vent

Plantdo de Locacgdes Servigos e Facilidades
Cadastro Pessoa Fisic Servigcos Exclusivos

Cadastro Pessoa Juridic
Inquilino

Cartérios de Porto Alegre

Cadastro Pretendente
Docum. Inquilino/Fiadol
Garantias Exigidas
Cadastro Proprietario
Avaliacdo Imovel
Docum. Proprietario
22 Via Doc Locacao
Débito Cta Locacao
Direitos e Deveres

Como Desocupar seu
Imével

Casa em Dia

Com essa reestruturagéo, houve novo ordenamentofdemacdes, a fim de informar
melhor os usuarios que acessam o site para filgcdedo. Foram sugeridas alteracdes na
ordem, principalmente, do menu “ALUGUEIS”, onde assuntos relacionados ficam
proximos. Inicia pela “AGENCIA VIRTUAL PARA CLIENTB”, e logo apds os assuntos
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para o consumidor que pretende alugar um iméveprigtarios que desejam que a empresa
administre seu imovel, e por ultimo aqueles qualatente ocupam (alugam) um imovel

administrado pela Guarida Iméveis.
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5. CONCLUSOES

Apesar da importancia que a internet possui pacagaizacdes, enquanto ferramenta
de comunicacdo para com seus clientes e consumsjdonela hd pouca pesquisa e referencial
tedrico sobre esse assunto, onde o objetivo progoahalisar, através de técnicas, sites e sua
interacdo com o usuario. Ha ferramentas de avalidedsites da internet disponiveis, porém
sao aplicadas em outras areas. Neste intuito tredtalho buscou utilizar estas ferramentas,
com a intencdo de analisar se o site da empresammimobiliario Guarida Imoveis obedece
aos critérios basicos para que haja uma interagiormom o consumidor, através de sua
pagina.

As principais conclusdes sao apresentadas a seghirscam contribuir tanto para o
meio académico quanto para o gerencial. Por figurahs limitagdes do estudo, com algumas
indicacdes para trabalhos futuros.

5.1 CONCLUSOES SOBRE OS RESULTADOS

As empresas, se optarem utilizar a internet comarfeenta de comunicacéao ativa, e
que esta auxilie as atividades de marketing (pr@mde, comunicando), se faz necessario
entender melhor sua dindmica e caracteristicagnadosdo ao mesmo tempo o que a area de
tecnologia da informacéo esta oferecendo em ted@@sovacao para 0s negocios.

Neste trabalho, foi possivel avaliar o site da esgiGuarida Imoveis, através de uma
ferramenta que vem sendo utilizada pela area deumicatdo, que Sdo 0s guias de
usabilidade. Apés esta avaliacdo, verificou-se guste atende aos critérios basicos deste
guia. Desde que foi concebido, houve constantecppagdo em manter um canal direto com
0 usuario que visitava a pagina da empresa, cobjedivi de estar atento as dificuldades que
a interface da pagina possuia.

A palavra-chave para chegar ao éxito em uma patanaternet é interatividade. A
empresa sempre buscou esta interacdo. Os e-maileesgondidos em menos de vinte e
quatro (24) horas, alteracbes sao efetuadas qubadwarios consumidores indicando
dificuldade de navegacéo, o site é atualizado(8gsezes ao dia. Estes sdo alguns exemplos

de acdes, que tem como consequéncia direta maeratividade e confiabilidade nas
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informagdes que constam no site da organizacao.

A arquitetura, o desenvolvimento e desenho do setapre tiveram como foco o
usuario e o desenvolvimento do conteudo, afirmagdea do gestor de tecnologia da
informac&o. Com isso, no momento em que foi redéiza avaliacdo do site, os resultados
confirmaram essa premissa. Com foco no locatdgocritérios de usabilidade foram todos
atendidos. Apenas algumas sugestfes foram neesssarique comprova sua eficacia e
efetividade na entrega da informacé&o.

A analise foi facilitada em funcédo disso, a0 megermpo em que parte do trabalho
pode ser feito a distancia, por ser no meio virthia avaliagdo em conjunto com o gestor,
também nao houve dificuldades, em funcdo da premégpda empresa em melhorar cada vez
mais a entrega da informacdo pelo seu site. Aifetabrou que, por algum tempo, sera
necessario utilizar outras midias, como jornaigrdede circulacao nos finais de semana, pela
ampla audiéncia que atinge, e pelo carater compitmeEste carater complementar se deve
ao fato de que os consumidores, muitas vezes, ltamsiprimeiramente 0s imoveis
anunciados nos jornais, e ap0s isso visitam a pag@empresa para conhecer melhor o
imovel e as informacdes deste.

A aplicacdo da técnica dmrd sorting foi realizada para complementar a analise do
trabalho, j& que tem como fungdo auxiliar a avabade usabilidade em sites. Por estar
focada no usuario, assim como nos critérios deilidade, essa ferramenta de alocacao de
cartbes comprovou o caminho percorrido pela empoeEstle a concepcdo do site, na
estruturacdo da informacdo entregue em sua pagmaog locatarios, e com o auxilio destes.
Algumas corre¢bes foram sugeridas, visando ndouodif o usuario no momento da
consulta, agrupando as informagdes que possuerpdceldNo menu “ALUGUEIS”, por
exemplo, constavam informacgdes no topo do tépintotpara locatarios (“PESQUISA DE
IMOVEIS”) quanto para proprietarios de iméveis (“AVIACAO IMOVEL”).

Assim, finalizada a avaliacdo, percebeu-se qudeodsi Guarida ImoOveis entrega a
informagéo de maneira eficiente, com um bom desenlaquitetura destas informagoes,
buscando estar em contato permanente com o0s usupdta nao haver conflito e gerar
insatisfacdo ao consumidor de seus servi¢cos. Recenksses atributos para aplicacdo no site
fornece subsidios para obter vantagem competiteraef aos concorrentes. Conforme afirma
Albuquerque (2007), a internet gera vantagens cttivas através da diferenciacdo e
inovacado, dependendo do nivel de utilizacdo darsnta em que se encontra a empresa.

Por fim, a internet ndo ira substituir rapidameaganidias tradicionais. Elas ainda séao

complementares. No caso de empresas prestadosasvilgp, esta afirmacao foi comprovada
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neste trabalho. Ferramentas inovadoras surgemoantothento. Cabe as empresas escolher
quais delas irdo melhor auxiliar suas atividades odenunicacdo, frente as novas

possibilidades que aumentam a interagcdo com osuseasios, clientes ou consumidores.

5.2 LIMITACOES DE ESTUDO

Enquanto limitagdo de estudo ocorreu o fato deabatho apenas avaliar o site,
enquanto ferramenta de comunicagao, pelo guia aeilasde a partir das observagdes do
autor e do gestor da empresa. Para sua usabilidalizacido da técnica deard sorting, e
assim comprovar a entrega da informacao, o site dev ao mesmo tempo avaliado por
usuarios comuns, de variados perfis, pelo cardmarodratico e amplo, e que atinge grupos

diferentes de consumidores.

5.3 SUGESTOES PARA FUTUROS TRABALHOS

Como houve limitacdo do publico envolvido nesséditao, recomenda-se que este
estudo seja aplicado com os consumidores dos esré& empresa, sejam esses locatarios ou
proprietarios, ou em outras empresas do ramo dé&assr Outra possibilidade é a avaliacdo
em sites de empresas de outros setores.

Outra questdo, e importante salientar, € de estgdeselaborem ferramentas para
avaliacdo da comunicacdo no meio virtual. Apesaa ogernet ser atualmente um dos meios
de comunicagdo que tem ganhado destaque na paudsalssdes, em conjunto com o
avanco rapido de novas tecnologias, ha dificulddencontrar estudos na &rea de marketing

que tratam sobre a questao de sites.
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APENDICE A — ORIENTACOES DE USABILIDADE

Usabilidade é uma medida para a eficacia do sitentr@ga da informacgdo para um publico
especifico. Ela deve ser considerada na fase deejptaento, validada durante todo o
processo de desenvolvimento e desenho do site.ideéoasOes de Usabilidade impactam a
arquitetura do site, desenho da interface parauarisse o desenvolvimento de conteudo.
WCS Consultores em colaboragdo com o grupo Usalpbtem auxiliar em determinar o

planejamento estratégico apropriado e testar “@dntelementos) em relacdo a um dado
projeto.

ELEMENTOS E ORIENTACOES A CONSIDERAR

Navegacéo:

- Localizacéo atual no site € mostrado claramexdddngo do site)

- Link para a pagina principal do site € claramesatificado

- Grandes/importantes partes do site estéo direti@naeessiveis para a pagina principal
- Mapa do site é fornecido para sites grandes @lexos

- A funcéo “Localizar” é facil de usar, e é providanforme necessario

Funcionalidade:

- O site acomoda tanto novatos quanto ‘experts’

- As funcgdes estao claramente denominadas

- Funcdes essenciais estdo disponiveis sem desite 0
- “Plug-ins” séo usados apenas se adicionam valor

Controle do usuério:

- O site reflete o fluxo de trabalho do usuério

- Usuario pode cancelar qualquer operacéo

- Um icone de saida é claro e fornecido em todapag

- Tamanho por péagina € inferior a 50k, para supodaexdes lentas
- Todos navegadores adequados sao suportados

Linguagem e conteudo:
- Informagdes e tarefas importantes tem destagquméorne relevancia
- Informacéo de baixa relevancia ou raramente usada incluido
- Tarefas e informacdes afins/relacionadas sagagdas:
a) Na mesma pagina ou menu
b) Na mesma area dentro de uma pagina
- Linguagem é simples, sem jargdes
- Paragrafos sao breves/curtos
- Links s&o concisos, expressivos e visiveis/naoreidos no texto
- Os termos estéo definidos

Ajuda online e guia do usuério:
- O site é desenhado para requerer o minimo de ajuustrucdes
- Ajuda e instrucdes, se necessarias, estao faddnaeessiveis

Sistema e feedback para usuario:
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- Esta sempre claro o que esta acontecendo n@iées visuais, etc.)

- Usuarios podem receber e-mail de feedback, ssseado

- Usuarios podem dar feedback via e-mail ou em diddirio

- Tela de confirmacéo € provida para envio de fdénm

- Todo sistema de feedback € apropriado/rapido de&mra 5 meses)

- Usuérios séo informados se um plug-in ou verséoalegador € requisitado e um link é
provido para o plug-in necessario ou site navegador

- Cada péagina inclui uma data de atualizacao

Consisténcia:

- A mesma palavra ou frase é usada consistentepargalescrever um item

- Link reflete o titulo da pagina a que se refere

- Titulo da pagina do navegador é significantefleteea idéia da pagina principal

Prevencéo de erro e correcao:

- Os usuarios podem confiar no reconhecimentonadmemoria, para uma boa utilizacdo do
site

- O site tolera uma razoavel variedade de ac6essiggios

- O site fornece instrucfes concisas para a¢fessil@sios, incluindo um formato de entrada
- Mensagens de erro séo visiveis, ndo ocultas

- Mensagens de erro sdo em linguagem simples

- Mensagens de erro descrevem acgdes para resatvaroblema

- Mensagens de erro fornecem um ponto claro da said

- Mensagens de erro fornecem detalhes do conteticagaisténcia

Arquitetura e clareza visual:

- O site é organizado do ponto de vista/necessidadesuario

- O site é facil de escanear para organizacaadisapo

- O desenho do site e layout é direto e conciso

- O desenho do site e layout sdo redundantes sidquaecessario para produtividade do
usuério

- Espacos em branco séo desejaveis; paginas n&ousi@odensas

- Animacéo desnecessaria € evitada

- Cores usadas para links visitados e nao visitadogacilmente vistos e compreendidos

- Texto em negrito e italico é usado moderadamente



