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Resumo 

 
       
Introdução 
 
 Com a popularização da tecnologia e dos 
aplicativos, se tornou cada vez mais necessá-
rio criar padrões de uso, com o propósito de 
tornar a experiência dos usuários mais agra-
dável. A qualidade da interação está direta-
mente relacionada à usabilidade, conceito que 
se refere à facilidade com que um sistema po-
de ser compreendido, aprendido e utilizado de 
forma eficaz e satisfatória. 
A simples existência de funcionalidades não 
garante uma boa experiência para os usuá-
rios. Interfaces mal projetadas podem gerar 
frustração, aumentar o tempo de execução de 
tarefas e até levar ao abandono do sistema, 
acarretando em retrabalho desnecessário, difi-
culdade de manutenção, encurtamento do ci-
clo de vida ou mesmo fracasso de uma aplica-
ção. Estudos recentes destacam que a usabili-
dade é fator crítico em ambientes virtuais, afe-
tando diretamente a permanência do usuário e 
a eficácia de plataformas digitais (Melendo 
Rodriguez-Carmona; Yustresduro; Cuesta-
Valiño, 2024; Tanis et al., 2022). A avaliação 
heurística é um método proposto por Jakob 
Nielsen e Rolf Molich composto de um conjun-
to de boas práticas conhecidos como as Dez 
Heurísticas de Nielsen, que são princípios já 
reconhecidos e perceptíveis entre os desig-
ners de interface (Nielsen; Molich, 1990), or-
ganizados em forma de lista. Apesar de princí-

pios óbvios, através de pesquisas se mostra 
muito difícil aplicar as heurísticas na prática. 
O método proposto por Nielsen e Molich ofe-
rece maior eficiência para identificar grandes 
quantidades de erros de usabilidade em uma 
aplicação quando comparados aos testes com 
usuários, ainda que um não anule a utilidade 
do outro. Os testes com as heurísticas tam-
bém permitem o teste com pessoas não pro-
fissionais, e permitem que os designers rece-
bam feedback de forma rápida e com um cus-
to quase inexpressivo, quando comparados a 
testes com especialistas em usabilidade 
(Maguire; Isherwood, 2018). 
Quando aplicadas, as heurísticas possibilitam 
transformar a experiência do usuário e a usa-
bilidade da aplicação em algo mais confortável 
e também traz vantagem aos desenvolvedo-
res, que podem estender a vida útil de seu 
produto no mercado por ter uma interface de-
senvolvida pensando nas pessoas. Normas de 
acessibilidade também são melhor implemen-
tadas quando em conjunto com as heurísticas 
facilitando a percepção e entendimento do sis-
tema (Ferreira et al, 2024). 
As heurísticas de Nielsen foram de grande im-
pacto em um período que a internet e as inter-
faces gráficas como um todo estavam se ex-
pandindo de maneira rápida, influenciando 
normas e padrões internacionais, por exemplo 
a ISO 9241-210 sobre interação humano-
sistema. Também foi um marco de transição 
para a engenharia de software ter uma abor-
dagem mais centrada nos usuários, e possibi-
litaram pequenas equipes a realizar boas ava-
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liações por uma fração de custo quando com-
paradas a outros métodos. 
 
 
Objetivos 
 
 
Objetivo Geral 
 
 O objetivo principal do trabalho é utilizar as 
heurísticas propostas por Nielsen e Molich pa-
ra analisar a usabilidade de três plataformas 
populares da internet (Wikipedia, Mercado Li-
vre e Coursera) com o propósito de encontrar 
falhas e propor possíveis soluções, para que o 
uso das plataformas se torne mais proveitoso 
por parte dos usuários e também listar as bo-
as escolhas implementadas pela plataforma 
com base nas dez heurísticas. 
 
 
Objetivos Específicos 
 
● Descrever de maneira clara e com base na 
literatura especializada os conceitos da avalia-
ção heurística proposta por Nielsen e Molich; 
● Definir os critérios de avaliação que serão 
utilizados com base nas heurísticas e seu ní-
vel de severidade; 
● Aplicar as heurísticas nos três sites selecio-
nados (Wikipedia, Coursera e Mercado Livre), 
avaliando a qualidade de cada um dos seus 
aspectos; 
● Explicar os motivos pelos quais os aspectos 
negativos encontrados prejudicam a experiên-
cia do usuário, e também apontar os pontos 
positivos e justificar as escolhas; 
● Apontar possíveis soluções para os proble-
mas apresentados através da avaliação reali-
zada; 
 
 
Metodologia 
 
Este estudo consiste em uma abordagem qua-
litativa e descritiva, baseada na aplicação da 
avaliação heurística como método principal de 
análise de usabilidade, identificando proble-
mas de interação e barreiras na experiência 
do usuário nas três plataformas escolhidas: 

Wikipedia, Mercado Livre e Coursera. As pla-
taformas foram escolhidas por representarem 
diferentes áreas de aplicação, mas comparti-
lham a necessidade de oferecer experiências 
de navegação eficientes, acessíveis e satisfa-
tórias, por isso foram escolhidas como objetos 
para a condução deste estudo. 
A avaliação consiste em examinar cada plata-
forma individualmente, observando aspectos 
como visibilidade do status do sistema, consis-
tência visual, prevenção de erros, clareza das 
mensagens e facilidade de acesso às funções. 
Cada problema identificado é classificado em 
uma escala de gravidade de zero a quatro, va-
riando entre situações sem impacto relevante 
e problemas críticos que exigem correção ime-
diata. 
Além da análise prática das interfaces, foram 
consultadas publicações acadêmicas recentes 
relacionadas ao tema de usabilidade e avalia-
ção heurística, com o objetivo de complemen-
tar e fortalecer os resultados obtidos. Essa 
etapa contextualiza as observações feitas, 
aproximando os achados do trabalho de pes-
quisas já consolidadas na área. 
 
 
Resultado e Discussão 
 
Nas análises realizadas à Wikipedia, ao Mer-
cado Livre e ao Coursera emergiram padrões 
de problemas de usabilidade que se repetem 
independentemente do domínio da aplicação. 
Em primeiro lugar, a falta de feedback claro 
sobre o estado do sistema (carregamento, sal-
vamento, submissões) aparece com frequên-
cia e causa incerteza no usuário (por exemplo, 
“visibilidade do estado do sistema”). A literatu-
ra mostra que esse tipo de defeito reduz a 
confiança do usuário e aumenta a taxa de er-
ro/abandono, especialmente em operações 
críticas como envio de trabalhos ou finalização 
de compras. 
 Em segundo lugar, há uma defasagem entre 
a linguagem da interface e a compreensão do 
usuário: termos técnicos, jargões de domínio 
(p. ex. “markup”, “specialization”, “Full” ou ró-
tulos ambíguos dificultam a mapear as ações 
desejadas para pessoas não especialistas, 
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problema identificado tanto em wikis quanto 
em plataformas de curso e marketplaces. 
Terceiro, observa-se validação insuficiente e 
prevenção fraca de erros: formulários que 
aceitam entradas inválidas, uploads que fa-
lham sem orientação clara, e checkouts sem 
resumo detalhado aparece em todas as três 
plataformas. A pesquisa comparativa entre 
métodos de avaliação mostra que inspeções 
heurísticas frequentemente detectam muitas 
dessas violações de boas práticas, mas que 
testes com usuários são necessários para 
captar problemas críticos de contexto — o que 
reforça a necessidade de políticas de preven-
ção e mensagens de erro mais instrutivas no 
produto final. 
Além disso, inconsistência entre versões (web 
e app, skins diferentes) e excesso de elemen-
tos secundários (banners, promoções, menus 
e infoboxes) impossibilitam o usuário de me-
morizar caminhos ou filtrar ruído visual para 
cumprir 
tarefas. Pesquisas sobre e-commerce e plata-
formas de educação online relatam que incon-
sistência e poluição visual prejudicam eficiên-
cia e confiança do usuário, afetando métricas 
de negócio como conversão e retenção. 
Por fim, a ajuda/documentação pouco contex-
tualizada e mensagens de erro genéricas im-
pedem a correção rápida de falhas. Estudos 
do programa de usabilidade da Wikimedia 
destacam que tutoriais interativos, previews e 
mensagens localizadas aumentam a autossu-
ficiência dos usuários e reduzem a necessida-
de de suporte externo. 
Em suma, os problemas mais recorrentes, co-
mo feedback insuficiente, rótulos confusos, 
prevenção de erros deficiente, inconsistência 
e documentação fraca, são todos previsíveis e 
tratáveis com intervenções relativamente dire-
tas: indicadores de estado e confirmações vi-
síveis, micro-copy e tooltips explicativos, vali-
dação em tempo real e mensagens de erro 
orientadas à solução, padronização entre pla-
taformas e ajuda contextual. Essas medidas, 
respaldadas por décadas de pesquisa em 
heurística e estudos empíricos em wikis, plata-
formas de educação online e e-commerce, 
tendem a produzir ganhos concretos em efici-
ência, satisfação e retenção do usuário. Esses 

problemas também foram identificados em es-
tudos recentes com plataformas educacionais 
e de comércio eletrônico, reforçando sua re-
corrência em sistemas amplamente utilizados 
(Tanis et al., 2022; Melendo Rodriguez-
Carmona; Yustres-Duro; Cuesta-Valiño, 2024) 
 
 
Considerações Finais 
 
Este trabalho utilizou as heurísticas de Nielsen 
para avaliar três plataformas bastante conhe-
cidas com a meta de encontrar problemas de 
usabilidade e sugerir melhorias que tornem a 
navegação mais simples e agradável. A análi-
se identificou questões comuns, como falta de 
mensagens claras sobre o que está aconte-
cendo no sistema, textos e rótulos confusos, 
pouca prevenção de erros, diferenças visuais 
e de navegação entre as versões web e mó-
vel, além de ajuda e instruções pouco visíveis 
ou detalhadas. 
Com base nisso, foram sugeridas soluções 
diretas, como melhorar os avisos de status, 
usar linguagem mais simples e acessível, in-
cluir validações que evitem erros, padronizar o 
visual das plataformas e oferecer tutoriais rápi-
dos e objetivos. Essas mudanças, quando 
aplicadas, podem facilitar o uso, reduzir erros 
e melhorar a satisfação geral dos usuários. 
Apesar dos resultados, é importante lembrar 
que esta avaliação foi feita de forma individual 
e, por isso, pode não ter identificado todos os 
problemas que surgiriam em testes com usuá-
rios reais. A avaliação heurística é um bom 
ponto de partida, pois é rápida e barata, mas 
deve ser combinada com outros métodos, co-
mo testes de uso com pessoas, para confirmar 
os problemas e entender melhor as necessi-
dades de quem utiliza as plataformas, produ-
zindo resultados mais completos e confiáveis 
para a melhoria da experiência de usuário 
(Virzi; Sorce; Hebert,1993). 
Para os próximos passos, recomenda-se apli-
car as mudanças mais simples e rápidas pri-
meiro, como mensagens mais claras e padro-
nização da interface. Depois, fazer testes de 
usabilidade com usuários para confirmar se as 
melhorias estão funcionando. Também seria 
útil criar um guia visual e de uso para manter a 
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padronização entre as versões web e móvel. 
Em resumo, a aplicação das heurísticas de 
Nielsen mostrou que pequenos ajustes podem 
trazer grandes melhorias na experiência dos 
usuários, tornando as plataformas mais fáceis 
e agradáveis de usar e ajudando no sucesso 
geral dos sistemas. 
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