
PARTICIPANTES QUEST FINAL

 Nome Perfil [1] Idade Profissão Frequência de compras 
online

O que achou do site? Tem alguma sugestão de 
melhoria? 

O que achou do processo 
de compra?

1 João [2] cliente 32 Motoboy 1 vez por mês
2 Maria não cliente 26 Bombeiro 1 vez por mês
3 Carlos não cliente 28 Dançarino 1 vez por mês
4 Amanda não cliente 34 Analista Contábil 1 vez por mês
5 Juca cliente 19 Professor primário 1 vez por mês



OCORRÊNCIAS PARTICIPANTES 

Tarefa / contexto Severidade [3] Resumo HEURÍSTICA? # 1 2 3 4 5 Comentários dos participantes Recomendação

Filtros 1 - alta
Nenhum participante utilizou os filtros quando pedimos para ver apenas os 
sapatos vermelhos. 

x 5 x x x x x

T1 - Não sei como. Aqui eu teria que ver um por um e 
procurar os vermelhos. Mas seria bom ter uma ferramenta 
para escolher a cor. 

Os filtros estão um pouco escondidos em um ícone no 
canto superior esquerdo. Sugerimos trazê-los 
abertos no topo ou na lateral. 

Pagamento 2 - média

Na hora do pagamento, alguns participantes não viram a mensagem de erro 
que pedia para corrigir os dados do cartão de crédito. Como resultado, não 
conseguiram finalizar a compra. 

2 x x

T3 - Eu não sei o que aconteceu e tô com medo de clicar 
em "finalizar" de novo e acabar pagando duas vezes. A 
essa altura eu desistiria da compra. 
T5 - Aqui parece que tá com bug. Eu ligaria.

Recomendamos definir um padrão de mensagem de 
erro em vermelho sempre no topo. A única indicação 
de erro aqui são os ícones do lado do campo - e 
passaram despercebidos. 

Confirmação da 
compra

3 - baixa
4 de 5 usuários preencheram o CEP já no carrinho, mas tiveram de preencher 
novamente no cadastro.  Dois reclamaram. 

2 x x

T3 - Poxa, mas ele já sabe o meu CEP. Podia economizar 
meu tempo aqui...
T4 - CEP de novo? 

Salvar o CEP e já trazer o endereço preenchido na 
etapa do cadastro. 

Carrinho 4 - observação
Embora não estivesse entre as tarefas, um participante estranhou o termo 
"Lista de sonhos". 

1 x
T4 - Sonho? Eu não sonho em comprar tênis de corrida, 
gente, me desculpem...

Termos mais usuais para a funcionalidade poderia ser 
"lista de desejos" ou "favoritos". 
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OCORRÊNCIAS PARTICIPANTES 

Tarefa / contexto Severidade [3] Resumo HEURÍSTICA? # 1 2 3 4 5 Comentários dos participantes Recomendação



RESULTADOS POR 
TAREFA

1. Compra com cupom Utilizando este cupom de R$ 50, procure um produto de seu interesse. Se encontrar, pode fazer a compra usando o cupom. 
RESULTADO GERAL RESULTADO POR ETAPA

# Nome Perfil FEZ COMPRA REAL? RESULTADO DA TAREFA ENCONTRAR PRODUTO PÁGINA DO PRODUTO CARRINHO IDENTIFICAÇÃO / CADASTRO PAGAMENTO CONFIRMAÇÃO O QUE ACHOU?

1 João cliente sim sucesso sucesso sucesso sucesso sucesso, já era cliente sucesso sucesso Achei bem tranquilo, já estou acostumado a comprar.

2 Maria não cliente não, preferiu 
guardar o cupom

conseguiu com dificuldade dificuldade: não encontrou filtro de 
cara quando queria

sucesso sucesso sucesso sucesso dificuldade para entender que 
havia terminado

Tranquilo. Só aquele item específico que não tinha opção de 
marcar mais de um (filtro).

3 Carlos não cliente sim fracasso na hora do pagamento
dificuldade para achar produto 
masculino, teve que refazer a busca 
algumas vezes

sucesso sucesso sucesso, já era cliente
fracasso - não viu mensagem de 
erro, desistiu.

--
Demorado, né? O único problema que eu tenho é encontrar 
uma coisa do meu tamanho. Só tem modelo feminino. E no 
final eu não entendi o que aconteceu. 

4 Amanda não cliente sim conseguiu com muita dificuldade
dificuldade: não viu filtro de cara, 
quando seria útil

dificuldade: queria foto de 
dentro, saber se tem bolso 
interno

sucesso

dificuldade: demorou muito pra 
conseguir, tentou se logar, tentou 
pelo facebook, não conseguiu 
vincular contas, foi no cadastro 

sucesso, por boleto sucesso

É tranquilo, posso pagar pela internet. Esse pedido eles vão 
mandar pelo email e vou conseguir pagar pelo email. Pega 
email, código de barras e abre pelo computador. 
(no celular) eu só achei que trava. E no computador pela tela 
ser maior, aparece mais coisas. Aqui era 2 opções uma do 
lado da outra. Eu gosto de ser mais prática, mais rápida. 

5 Juca cliente sim fracasso na hora do pagamento
fracasso: queria filtrar por tamanho, 
não conseguiu

dificuldade - queria ver outros 
tamanhos, não tava claro se não 
tinha mais

sucesso
dificuldade para lembrar senha, mas 
ok

fracasso - não viu mensagem de 
erro, desistiu.

--
É bem tranquilo encontrar, o que pegou foi a parte dos 
tamanho. E o pagamento. É, isso foi ruim. Mas tudo bem, 
geralmente os sites são assim, mesmo.



 

# Nome Perfil Navegar pelo 
site

Fazer busca 
no site por 
palavras-

chave

Encontrar 
produtos que 

estava 
procurando

Finalizar a 
compra 

(cadastro, 
pagamento)

Conteúdo, infos 
sobre produtos

Visual do site, 
cores imagens

Ficou satisfeito 
com o site?

São produtos 
interessantes?

Voltaria ao site 
no futuro?

0 - 10 
indicaria

1 João cliente Fácil Nem fácil nem 
difícil Fácil Muito fácil Muito bom Bom Satisfeito 8 10 10

2 Maria não cliente Difícil Muito fácil Fácil Nem fácil nem 
difícil

Nem bom nem 
ruim Bom Satisfeito 8 10 10

3 Carlos não cliente Fácil Fácil Nem fácil nem 
difícil

Nem fácil nem 
difícil Bom Bom Satisfeito 8 10 10

4 Amanda não cliente Muito fácil Muito fácil Muito fácil Muito fácil Bom Bom Muito satisfeito 8 10 10

5 Juca cliente Fácil Nem fácil nem 
difícil Fácil Muito fácil Bom Muito bom Satisfeito 10 7 7

Muito fácil Muito fácil 1 2 1 3 Muito bom 1 1 Muito satisfeito 1 10 1 10 4 10 4
Fácil Fácil 3 1 3 0 Bom 3 4 Satisfeito 4 9 0 9 0 9 0
Nem fácil nem difícil Nem fácil nem difícil 0 2 1 2 Nem bom nem ruim 1 0 Indiferente 0 8 4 8 0 8 0
Difícil Difícil 1 0 0 0 Ruim 0 0 Insatisfeito 0 7 0 7 1 7 1
Muito difícil Muito difícil 0 0 0 0 Muito ruim 0 0 Muito 

insatisfeito 0 6 0 6 0 6 0
total > 5 5 5 5 5 5 5 5 0 5 0 5 0

4 0 4 0 4 0
3 0 3 0 3 0
2 0 2 0 2 0
1 0 1 0 1 0
0 0 0 0 0 0

promoters 1 promoters 4 promoters 4
passivos 4 passivos 1 passivos 1

detratores 0 detratores 0 detratores 0
5



[1] Nestas colunas você coloca as informações que são relevantes para o seu projeto. 

[2] Estes são dados fictícios. 

[3] Considera a gravidade do problema, número de participantes afetados e a importância da tarefa no 
contexto do cliente. Será revisada no final dos testes.


