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RESUMO 

A partir de uma perspectiva mais ampla, que ressalta a relevância de sites 

corporativos dirigidos à Educação Corporativa, desenvolveu-se o presente estudo, 

cujo objetivo fundamental foi avaliar a usabilidade de site corporativo, com foco no 

site da empresa MD Resources. A abordagem avaliativa adotada foi a centrada na 

administração, seguindo as etapas: coleta de informações; utilização das mesmas 

para a análise e interpretação de dados; apresentação dos resultados para os 

responsáveis pela tomada de decisões; indicações de recomendações e sugestões 

de melhoria para o site corporativo. A coleta de dados foi realizada a partir da 

elaboração de um questionário baseado em categorias de usabilidade de sites: 

satisfação do usuário, identidade, navegabilidade e conteúdo. O instrumento foi 

respondido por clientes da MD Resources. Os resultados revelaram que os 

indicadores de usabilidade do site, em sua maioria, foram avaliados como 

plenamente atendidos. Embora tenham sido apresentadas opiniões que 

consideraram aspectos negativos, nenhuma delas teve representação significativa. 

Dentre as recomendações sugeridas está a aplicação do instrumento desenvolvido 

para avaliar outros sites corporativos educacionais. 

Palavras-chave: Avaliação. Sites Educacionais. Educação Corporativa. 



ABSTRACT 

From a larger perspective, which emphasizes the importance of business websites 

related to Corporate Education, was developed the present study, the main target 

was to evaluate the business website usability, focusing on the MD Resources 

company website. The assessment approach was centered on the administration, 

following the steps: collecting information; use of the same for the data analysis and 

interpretation; the results was presented for all responsible stakeholders; 

recommendations and suggestions was declared for improvement to the business 

website. The database was performed from the form elaboration, based on website 

usability categories: user satisfaction, identity, navigability and contents. The form 

was answered by MD Resources clients. The results revealed that the site's usability 

indicators mostly been assessed as fully serviced. Although opinions that considered 

negative aspects, none of them had significant representation. Among the suggested 

recommendations is the implementation of the instrument developed to assess other 

educational business websites. 

Keywords: Evaluation. Educational Websites. Corporate Education. 
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1 EDUCAÇÃO CORPORATIVA E O SURGIMENTO DE CONSULTORIAS 
EDUCACIONAIS 

 

Na atual sociedade do conhecimento1, onde o mercado de trabalho se 

apresenta em mudança constante, é notável uma agilidade, cada vez, maior na 

transmissão de informações de todo tipo, que reflete no desenvolvimento de mídias 

interativas e acessíveis. Neste cenário, as empresas precisam adotar novas formas 

de sobreviver e manter-se competitivas, garantindo uma mão-de-obra atualizada e 

mais qualificada. É necessário que seu capital humano2 acompanhe as mudanças 

para, assim, acumular e gerenciar o volume das informações, produzindo e 

compartilhando conhecimento. 

Em contextos, marcados pela informação e pela comunicação, surgem novas 

demandas para a educação, principalmente no que concerne à Andragogia, palavra 

que provém do grego “andrós”, que quer dizer homem, e “gogia”, que significa, guiar 

ou conduzir (JANHONEN, 1991). Segundo Knowles (2009) Andragogia é a arte e a 

ciência de conduzir adultos ao aprendizado, sendo considerada uma alternativa para 

o embasamento de estratégias de aprendizagem. A necessidade, cada vez mais 

intensa, de capacitação do capital humano fez surgir a Educação Corporativa que, 

de acordo com Meister (1999, p. 35), representa “um guarda-chuva estratégico para 

desenvolver e educar funcionários, clientes, fornecedores e comunidade, a fim de 

cumprir as estratégias da organização”.  

Éboli (2004) explicita que a Educação Corporativa pode servir como principal 

veículo de fortalecimento, solidificação e integração da cultura empresarial. Ela 

envolve a motivação de colaboradores e o compartilhamento de conhecimentos, 

padronizando as ações educacionais internas e, ainda, possibilitando a aferição de 

resultados para as mesmas. Pode-se dizer que esta modalidade educativa 

                                                           
1 “Sociedade do Conhecimento pode ser compreendida como sociedade onde o conhecimento é o 

principal recurso para produção e o principal recurso para criação de riqueza, prosperidade e bem 
estar para a população. Por esta razão, o investimento em capital intangível, humano e social é 
reconhecido como o mais valioso recurso para criação de riqueza. Isto é determinado não pela força 
de trabalho em si, mas sim em nível científico pelo progresso tecnológico e pela capacidade de 
aprendizagem das sociedades.” (EULAKS, [2012?]). 

2 Os proprietários do capital humano são os trabalhadores, que não podem se separar de suas 
habilidades e quanto mais conhecimento adquirirem melhor será a produtividade. O trabalhador 
passa a investir em educação na expectativa de retornos e a educação transforma-se em produto 
negociável. Para que a educação resulte em crescimento econômico os investimentos devem ser de 
boa qualidade e adequados. (SCHULTZ, 1967). 
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possibilita uma mudança na cultura organizacional, fazendo com que as atividades 

pontuais de treinamento sejam substituídas por um processo de aprendizagem 

atrelado ao desenvolvimento estratégico, à missão, à visão e aos valores da 

empresa, que atende à atual demanda do mercado e resulta em ganhos 

consideráveis para o empregador e para o empregado. 

No âmbito da tendência de transformação das antigas formas de treinamento 

para a Educação Corporativa pautada na Andragogia, nascem as empresas de 

consultoria em projetos pedagógicos. De um modo geral, tais empresas visam 

atender às necessidades do cenário educativo e, para tanto, prestam serviços de 

desenvolvimento de recursos didáticos para organizações de médio a grande porte. 

A MD Resources é uma dessas empresas, que oferece consultoria especializada na 

elaboração de recursos pedagógicos para tais organizações. Seus produtos e 

serviços de apoio educacional são preparados de forma personalizada para cada 

demanda, valorizando as particularidades do cliente.  

Em seu site institucional (www.mdresources.com.br) a empresa apresenta 

seu portfolio variado de produtos e serviços educacionais disponíveis desde a sua 

criação. Nota-se, assim, a importância da funcionalidade desta ferramenta de 

comunicação para a visibilidade das empresas de consultorias no mercado atual e, 

para que sejam funcionais, é necessário que estes sites tenham características que 

facilitem o seu uso. A usabilidade aliada ao alto índice de satisfação do usuário pode 

contribuir para a funcionalidade do site (SMITH; MAYES, 1996).  

Em outras palavras, segundo Carvalho (2006), em qualquer página de uma 

ferramenta como esta, o usuário deve conseguir responder as seguintes questões 

propostas por Krug (2008, p. 87): “Que site é este? Em que página estou? Quais são 

as seções principais deste site? Quais são as minhas opções neste nível?”. Ainda, 

de acordo com a autora, deve-se considerar que o aspecto gráfico da interface 

estimula (ou não) o interesse pela ferramenta de comunicação. Por fim, um site bem 

concebido é fácil de ser usado, tornando-se intuitivo para quem o acessa. 

De acordo com Smith e Mayes (1996) em relação à sua estrutura, deve-se 

avaliar se o usuário entende com facilidade seu menu e suas seções. Se o conteúdo 

a ser apresentado for extenso, pode ser disponibilizado um menu complementar em 

cada seção. Também se faz necessária uma estrutura que interligue as divisões 

http://www.mdresources.com.br/
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principais do site, dando ao usuário maior liberdade de exploração e de navegação. 

No que concerne à navegação e à orientação da ferramenta, devem estar facilmente 

visíveis o local onde o usuário se encontra e como ele pode seguir para o local que 

deseja. Normalmente, para facilitar este acesso, algumas soluções sugeridas pelos 

autores, como forma de ajuda, são: mapa do site, índice e campo de pesquisa 

interna. Do mesmo modo, o nome do site e da página sempre visíveis são requisitos 

básicos de orientação.  

Para Veloso (2011) as TICs podem ser definidas como conjunto de 

dispositivos, serviços e conhecimentos relacionados a uma determinada 

infraestrutura, composta por computadores, softwares, sistemas de redes etc., os 

quais têm a capacidade de produzir, processar e distribuir informações para 

organizações e sujeitos sociais. Ainda de acordo com este autor, não se pode deixar 

de ressaltar o uso da Internet, que se constitui em uma organização em rede 

universal que promove constantes modificações e avanços nas maneiras de se ler, 

aprender, comunicar, divertir, fazer compras e realizar diferentes tipos de atividades. 

Ela vem alterando as formas e modalidades de comunicação e tem possibilitado a 

produção e a recuperação de quantidades cada vez maiores de informação, bem 

como a promoção do desenvolvimento pessoal e coletivo, além de trazer 

contribuições para o trabalho, ensino, lazer e cultura; e a integração de ferramentas 

de comunicação ao contexto educativo constitui-se em um requisito básico na 

sociedade da informação, que está pautada nas Tecnologias da Informação e da 

Comunicação (TIC), para aquisição, armazenamento, processamento e distribuição 

de dados por meios eletrônicos. 

Diante deste cenário, pode-se perceber a necessidade de uma empresa que 

presta consultoria em Educação Corporativa, como a MD Resources, que trabalha 

com TICs em seus projetos, possuir uma ferramenta de comunicação adequada. Em 

outras palavras, uma empresa que “oferece educação” precisa apresentar suas 

ferramentas de comunicação de forma correta no que concerne à sua usabilidade 

para a satisfação de seus stakeholders em qualquer tipo de mídia, de modo que os 

clientes que visitam o site possam ter acesso à tecnologia de qualidade, que refletirá 

nos produtos encomendados. 
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Assim, decidiu-se desenvolver um estudo piloto de avaliação da usabilidade 

de sites corporativos, tendo como foco a MD Resources, de modo que a 

metodologia proposta neste trabalho possa ser utilizada para a avaliação de outros 

sites corporativos. 

 

1.1 OBJETIVO, QUESTÃO AVALIATIVA E JUSTIFICATIVA DO ESTUDO 

O objetivo deste estudo é avaliar a usabilidade de site corporativo 

educacional, e, para norteá-lo, foi formulada a seguinte questão avaliativa: 

Até que ponto o site corporativo educacional possui características técnicas 

que facilitam seu uso? 

A MD Resources possui 35 clientes em seu portfolio, que podem ser 

caracterizados como usuários de seu site, bem como diversos stakeholders que 

podem navegar pela ferramenta: fornecedores, parceiros, funcionários e prospects – 

potenciais clientes, que também podem fazer uso do mesmo para consultas sobre 

possíveis negócios. Os clientes da empresa são provenientes de diversos e distintos 

ramos de atuação no mercado, tais como: telecomunicações, engenharia e 

construção, seguros e previdência provada, petróleo e gás, educação etc. (Figura 1). 

Todos eles têm procurado a MD Resources em busca de soluções no campo da 

educação, ou seja, produtos e serviços que possam apoiá-los em suas 

necessidades de capacitação interna. 

Sabe-se que atualmente as empresas mantém forte contato com o mercado e 

seus clientes através de seus sites e o mesmo acontece com a MD Resources. 

Através dos sites passa-se a conhecer o seu trabalho, fazendo com que ele se torne 

uma forte ferramenta facilitadora para alavancar novas oportunidades de projetos 

tanto com os clientes já ativos, quanto com os prospects. Neste contexto, a 

avaliação do site da MD Resources se mostra relevante por permitir identificar os 

pontos fortes da interface, bem como as suas fragilidades, para que sejam propostos 

os devidos ajustes para uma versão atualizada e para que outras empresas possam 

também perceber os aspectos que merecem atenção nos seus sites corporativos. 
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Figura 1 – Principais clientes da MD Resources 

 
    Fonte: MD RESOURCES (2014).  

 

Outro aspecto que ressalta a relevância desta avaliação é o fato deste estudo 

fornecer evidências para liberação de verba destinada ao investimento e 

aprimoramento da ferramenta de comunicação por parte da administração da 

empresa - quadro societário, do qual a autora deste estudo faz parte, juntamente 

com três profissionais das áreas de Educação e Comunicação. Este estudo também 

visa contribuir para o aprimoramento do processo de comunicação empresarial, com 

foco em divulgação e melhoria do posicionamento da MD Resources no mercado. 

Percebe-se, também, como relevante, o fato do instrumento utilizado neste 

estudo piloto poder ser usado por outras empresas para avaliarem a usabilidade e a 

satisfação dos seus clientes com seus sites corporativos. 

 



  16 

 

2  A AVALIAÇÃO DE SITES CORPORATIVOS  

2.1 A MD RESOURCES 

A MD Resources, anteriormente denominada MD Materiais Didáticos, é uma 

empresa de consultoria especializada em desenvolver recursos pedagógicos para a 

Educação Corporativa. A autora deste estudo avaliativo é sócia da referida empresa, 

fato que facilitou a realização da avaliação com foco em seu site.  

Para apoiar as empresas que atende, a MD Resources oferece produtos e 

serviços educacionais elaborados de forma personalizada, organizados em três 

grandes áreas: MD Consult, MD Ludens e MD Materiais Didáticos, detalhados a 

seguir. 

 MD Consult – Prestação de consultoria, ou seja, serviços especializados 

em Educação Corporativa (Figura 2), apoiando as organizações na implantação e/ou 

otimização dos processos de treinamento e desenvolvimento. 

 

Figura 2 – Produtos da MD Resources Consultoria 

 
Fonte: MD RESOURCES (2014).  
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 MD Ludens – Elaboração de recursos lúdicos, traduzindo-se na elaboração 

de jogos de conteúdo customizados para seu público, considerando a complexidade 

da aprendizagem e utilizando dinâmicas inovadoras (Figura 3).  

 

Figura 3 – Jogo desenvolvido para cliente 

 
 Fonte: MD RESOURCES (2014).  

 

 MD Materiais Didáticos – Desenvolvimento de recursos pedagógicos para 

treinamentos presenciais e online, de acordo com a necessidade do cliente (Figura 

4). 
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Figura 4 – Manual de Passatempo desenvolvido para cliente 

 
Fonte: MD RESOURCES (2014).  

 

Para que possa prestar os serviços descritos, a MD Resources segue um 

modus operandi (Figura 5).  

 

Figura 5 – Etapas de operação da MD Resources 

 
Fonte: MD RESOURCES (2014).  

 

Inicialmente, é realizada uma visita ao cliente para que seja feita a análise do 

cenário. Ou seja, nesse momento, é realizado um diagnóstico, sempre por uma das 

sócias da empresa, para que elas possam entender as reais necessidades de 

educação da organização. De acordo com Perillo (2009), o diagnóstico é um 
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instrumento essencial de gestão, uma técnica gerencial de primeira ordem, ainda 

que a empresa apresente resultados positivos. Oliveira (2009) afirma que o 

profissional de consultoria empresarial é um agente de mudança capaz de 

desenvolver comportamentos, atitudes e processos que possibilitarão a empresa 

perpassar proativa e interativamente os diversos fatores do ambiente empresarial. O 

termo diagnóstico tem origem na medicina que busca encontrar as causas dos 

sintomas físicos e mentais para indicar os respectivos tratamentos. Assim, é 

necessário primeiro diagnosticar para, depois, dosar e tratar (NOVAES, 1968). Logo, 

pode-se dizer que esta etapa se traduz no primeiro passo para um projeto de 

sucesso. Como se sabe, não há uma receita pronta a ser seguida quando se fala em 

produtos customizados à realidade de cada organização. No entanto, devido à 

experiência com empresas de grande porte, alguns questionamentos não podem 

faltar: 

 Com quem se fala? 

 Quem define as regras?  

 Quais são as gerências?  

 Como é sua estrutura organizacional?  

 Quais são as pessoas que me darão insumos para eu desenvolver o meu 

trabalho de consultoria? 

 Por onde começar quando eu não conheço a empresa?  

- Missão;  

- Visão;  

- Valores; 

- Código de Ética;  

- Políticas da empresa. 

 Quais são as necessidades de desenvolvimento da organização? 

 Qual é o alinhamento das necessidades com o Plano Estratégico? 

 O que se faz na área de desenvolvimento de pessoas? 

 A empresa treina?  

 A empresa possui um plano de desenvolvimento de pessoas?  

 A empresa possui uma área de Educação?  
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Segundo Oliveira (2009), a consultoria empresarial é um processo interativo 

externo à empresa, que assume a responsabilidade de auxiliar os executivos e 

profissionais da empresa nas tomadas de decisões, não tendo, entretanto, o controle 

da situação. Porém, percebe-se claramente que tanto os aspectos culturais, quanto 

macro e microeconômicos devem ser considerados. E, no que concerne 

especificamente à área de captação de conteúdo, os seguintes pontos críticos não 

podem deixar de ser esclarecidos: 

 Quem realiza os projetos instrucionais dos treinamentos da empresa? 

 Onde são desenvolvidos os conteúdos da empresa, por quem e qual é o 

foco adotado? 

 Qual o padrão gráfico dos treinamentos da empresa? 

 Por quem é elaborado? 

 Quem prepara e faz a edição final do material? 

 Quem e como é feito o gerenciamento dos programas de treinamento? 

 Como é o processo de atualização dos treinamentos? 

Após a etapa de diagnóstico, as consultoras da MD precisam escolher a 

estratégia educacional que melhor se encaixa à demanda do cliente, iniciando, 

assim, a segunda etapa com base no modus operandi (Figura 7). Neste momento, 

além de avaliada a necessidade da organização cliente, também se dá atenção 

especial às condições de aplicação da estratégia no que se refere à sua viabilidade. 

Ou seja, se ela for viável de ser implementada no contexto daquele cliente, será 

indicada, aprovada pela empresa e desenvolvida pela MD Resources. Esta escolha 

é possibilitada em função das características já mapeadas na primeira etapa - o 

diagnóstico. É identificada, então, a melhor ação para o adequado desenvolvimento 

dos colaboradores a serem capacitados com o auxílio da MD Resources, que pode 

ser, por exemplo: um jogo, um manual, um curso, um workshop, uma palestra, um 

livro, um vídeo, ou uma combinação destes recursos. Após esta ação, o projeto 

pode ser efetivamente iniciado, a partir de seu cronograma de entrega.  

Na terceira e última etapa, o desenvolvimento do projeto propriamente dito, o 

processo que a MD adota como base é o próprio conhecimento contido e 

compartilhado na empresa cliente, que, por meio dos recursos educativos 

elaborados, é apresentado de forma direcionada para que o público atinja os 
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objetivos esperados. Angeloni (2008) afirma que a empresa não cresce quando seus 

colaboradores não são estimulados a aprender. O conhecimento da organização é 

oriundo do que as pessoas sabem e é identificado na cultura organizacional por 

meio de seus valores, crenças, e estratégias adotadas para o cumprimento de seus 

objetivos e planos de trabalho. De acordo com Grotto (2002, p. 116), 

“compartilhamento do conhecimento é o processo de partilhar conhecimentos tácitos 

e explícitos por meio de práticas formais e informais”. Assim, as soluções propostas 

pela MD Resources diferem de uma organização para outra. As consideradas mais 

eficientes para cada realidade são escolhidas, já que são elaboradas com foco nas 

necessidades particulares de cada organização. 

Ao transformar, com a ajuda de seu cliente, o conhecimento tácito em 

explícito, a MD Resources está desenvolvendo o recurso pedagógico que a empresa 

realmente precisa. Após a entrega, o produto é devidamente validado pelo 

responsável designado da empresa cliente, de forma presencial ou a distância, que 

aprova a implementação da ação de desenvolvimento. 

De acordo com o que foi detalhado nas etapas de elaboração dos produtos da 

MD Resources, fica clara a essência da empresa, a sua razão de existir, traduzida 

na sua missão: “oferecer materiais didáticos de qualidade alinhados aos mais altos 

padrões pedagógicos, contribuindo com as organizações de quaisquer segmentos 

no desenvolvimento de seus talentos.” (MD MATERIAL DIDÁTICOS, [2008?]). Como 

visão, pretende ser reconhecida como uma empresa inovadora e a melhor 

fornecedora de materiais didáticos, atendendo ou excedendo às expectativas dos 

clientes no Brasil e no mundo. Seus valores são: ética e transparência; criatividade 

nos projetos; responsabilidade social; atitude sustentável; agilidade e pontualidade 

nas entregas. Logo, para divulgar seus produtos e serviços no mercado, a MD 

Resources, assim como outras empresas, utiliza ferramentas de comunicação, que a 

auxiliam na busca de novos negócios. 

 

2.2 ESTRATÉGIAS DE COMUNICAÇÃO EM CONSULTORIAS DE EDUCAÇÃO 
CORPORATIVA 

 
Para alcançar destaque e crescimento no mercado, como forma de 

divulgação de portfolio, as empresas de consultoria em Educação Corporativa 
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comumente participam de eventos, feiras e congressos, enviando representantes 

comerciais em busca de novos negócios. Para ilustrar tal afirmativa, pode-se citar 

situações reais já vivenciadas pela equipe da MD Resources sobre este tipo de 

investimento em comunicação e marketing. Em 2010, por exemplo, a consultoria, 

bem como alguns de seus concorrentes, exibiram seus produtos em um dos mais 

importantes eventos na área de Educação Corporativa do país, organizado pelo 

International Quality and Productivity Center, o IQPC. Em 2012 e 2013, a MD 

Resources patrocinou o Congresso de Inovação, Trabalho e Educação Corporativa, 

o Conitec, no qual nos anos de 2013 e 2014 teve uma das sócias, autora deste 

estudo, como palestrante. Outras ações também vêm sendo realizadas com o 

mesmo objetivo, como a elaboração de folders, e-mail marketing com notícias e 

depoimentos sobre projetos entregues, interação3 nas redes sociais como Facebook, 

Twitter e Linkedin. 

Para a elaboração de folders, a equipe da consultoria acredita que o tamanho 

e a qualidade do papel para impressão influenciam diretamente na melhor 

visualização dos leitores. No folder, os produtos e serviços da MD Resources são 

expostos de forma resumida, com ilustrações referentes aos exemplos escolhidos e 

com logomarcas de alguns clientes da consultoria (Figura 6). Segundo Ponte (2013), 

o folder institucional é uma forma de apresentar a marca da empresa ao cliente e, 

por isso, deve conter informações sobre os produtos ou serviços que estão sendo 

oferecidos, afinal o mesmo se refere a um mini portfolio/catálogo do negócio da 

organização. No entanto, ao elaborar o conteúdo desta ferramenta de divulgação é 

preciso ter cuidado para garantir que ele seja interessante para o cliente, garantido 

sua motivação pela leitura. Logo, faz-se necessário oferecer ao cliente exatamente o 

que ele quer, informando de forma simples e prática as vantagens que a empresa 

tem a oferecer para ele. 

 

 

                                                           
3 Interação pode ser compreendida como a ação que exerce efeito recíproco entre mais de um sujeito 

ou objeto envolvidos. (FEITOSA; ALVES; NUNES FILHO, [2015?]). 



  23 

 
Figura 6 – Folder da MD Resources 

 
Fonte: MD RESOURCES (2014).  

 

Os e-mails marketing da consultoria são formados por mensagens de rápida 

leitura, contendo uma breve descrição de um projeto desenvolvido, ou amostra de 

um produto elaborado para o mercado, ou mesmo um depoimento de um cliente que 

assegura ter recebido o material encomendado de acordo com o esperado, muitas 

vezes elogiando a MD Resources em quesitos como prazo e qualidade na técnica e 

no atendimento. De acordo com Kelmann (2013), quando a indagação é - por que 

usar o e-mail marketing? - a resposta gira em torno de que ele é o canal de 

relacionamento digital mais repetidamente utilizado. Segundo Klemz (2014), 

atualmente, muito além de enviar simples mensagens ou notificações, o canal é uma 

boa forma de disseminar conteúdo, atrair novos visitantes e aprofundar 

relacionamentos com os contatos, tanto pelo envio periódico de mensagens por 

meio de disparos simples para a base, como de forma automática. O autor considera 

a ferramenta útil para vários tipos de negócios e tamanhos de empresas, por ser ágil 

e de baixo custo baseando-se em pesquisa realizada pelo Marketing Sherpa em 

2013, que apontou os três principais objetivos da utilização do e-mail marketing por 

diferentes negócios: conversão e elevação de receita de vendas, direcionamento de 
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tráfego adicional para o site e a entrega de conteúdo altamente importante. Os 

resultados mostraram que 67% das empresas estariam mais focadas nesses três 

pontos a partir de 2014. 

Já nas redes sociais (Figura 7) a empresa de consultoria MD Resources posta 

novidades sobre educação, fornece dicas para aprofundamento em temas ligados 

ao seu negócio e publica notícias de eventos que participa. De acordo com 

Gonçalves (2011) é fato que não se pode ignorar as redes sociais na comunicação 

empresarial por motivos como: o custo é zero para mantê-las ativas e a resposta é 

bem mais veloz do que se fosse usado serviço telefônico de atendimento. O custo 

de divulgação em reais de um serviço em televisão, jornal e revista é bem elevado, 

dependendo do alcance da mídia e não terá a mesma repercussão que na Internet, 

uma vez que esta tecnologia comprovou o seu alcance no mundo como veículo de 

comunicação em massa. 

 

Figura 7 – Página Inicial do Facebook da MD Resources 

 
  Fonte: MD RESOURCES (2014).  

 

No entanto, vale ressaltar que mesmo considerando todas as estratégias de 

comunicação citadas, é inegável a importância de um site de qualidade como 

ferramenta para alavancar grandes projetos, visto que o mesmo tem foco orientado, 

de forma direta e detalhada, ao negócio das consultorias, e quem o acessa, muitas 

vezes, já está em busca das soluções nele oferecidas. Além disso, o site também 

pode ser visto em qualquer local, a qualquer tempo, atingindo quantidade de 

espectadores similar ou maior, se comparado a qualquer uma das demais 
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estratégias mencionadas. De acordo com Pieruccetti (2004), uma das mais 

importantes ferramentas de comunicação com que o marketing conta é o site, pois é 

o primeiro recurso a que se recorre quando deseja-se obter informações sobre uma 

empresa e seus produtos. Por meio dele, o público pode descartar a empresa ou 

adotá-la como exemplo de qualidade, organização e excelência. Segundo a 

empresa de comunicação, Agência 2ML (2014), o mercado está cada vez mais 

competitivo e para alcançar melhores resultados é essencial que as empresas 

tenham um bom site como ferramenta para suporte comercial. A referida Agência 

complementa que nem sempre os profissionais responsáveis pela área comercial 

das empresas conseguem apresentar todas as ideias em uma reunião. Por isso, 

antes de fechar um novo negócio, o cliente tende a pesquisar mais sobre a empresa 

através da Internet. Se o site da empresa está desatualizado ou necessitando de 

informações, certamente, ela correrá o risco de prejudicar sua imagem, 

consequentemente também, suas vendas. Logo, os sites devem ter boa usabilidade, 

possuir a quantidade e a qualidade de informações adequadas e satisfazer as 

necessidades de seus usuários. 

 

2.3 USABILIDADE DE SITES ORGANIZACIONAIS 

A usabilidade de um site se traduz pelo fato de ser fácil de usar e de se 

aprender a usar, bem como no grau de satisfação sentido pelo usuário (SMITH; 

MAYES, 1996). Na definição presente na Norma ISO 9241-11 (ABNT, 2011) consta 

que usabilidade é a extensão em que um produto pode ser usado por usuários 

específicos para atingir objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação, de 

acordo com uma determinada situação em que ele é criado ou avaliado. De acordo 

com Vilella (2003), de uma maneira geral, os estudos de usabilidade na Ciência da 

Informação se propõem a ser um instrumento para viabilizar o desenvolvimento e a 

adequação de sistemas de informação, baseando-se em uma perspectiva pautada 

no usuário, em suas necessidades, tarefas a serem executadas, condições de 

interação com o sistema, entre outros fatores. Segundo a empresa Tangível 

Usabilidade e Design de Interação (2012), do ramo de avaliação de usabilidade e 

design de interação, os estudos de usabilidade permitem a identificação 
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de problemas de usabilidade e fornecem recomendações concretas para a 

resolução dos problemas identificados. 

Na web, a usabilidade é um fator crucial de sobrevivência. Para exemplificar, 

a empresa referenciada indica que se um website é difícil de ser utilizado, as 

pessoas desistem de usá-lo. Se a homepage não apresenta com clareza o que a 

empresa oferece e o que os usuários podem encontrar no site, as pessoas 

também desistem de usá-lo. E, por último, se ainda a informação presente no 

website é de difícil leitura e não responde às questões-chave dos usuários, eles 

também irão desistir de usá-lo.  

De acordo com Nielsen (2000), um site deve passar por processo de revisão 

a cada seis meses. O processo de avaliação tem se configurado como uma 

importante prática para que a ferramenta de comunicação possa estar atualizada e 

de acordo com as expectativas dos usuários. Estudos mais aprofundados sobre as 

expectativas dos usuários e a usabilidade de ferramentas de comunicação, 

utilização de dados e avaliação de sistemas estão presentes nos campos da Ciência 

da Computação, quando se trata da engenharia de software, e da Ciência da 

Informação (ELLIS; ALLEN; WILSON, 1999). A usabilidade de um sistema é 

alcançada no momento em que as recomendações de usabilidade são 

correspondidas. Nesse caso, o mesmo apresenta características como facilidade de 

aprendizado, eficiência de uso, baixo índice de falhas e satisfação subjetiva. 

Barboza, Nunes e Sena (2000) informam que, quando um produto é avaliado 

na sua usabilidade, a ênfase é dada à sua otimização. As autoras indicam a 

existência de três formas de medição direta da usabilidade de um produto ou 

serviço: analisar suas características requeridas num contexto específico de uso; 

avaliar o processo de interação; verificar a eficácia e eficiência que resulta do uso de 

um produto. Neste contexto, as mesmas propõem uma representação gráfica 

(Figura 8) da estrutura da usabilidade, enfatizando que é necessário identificar 

objetivos e decompor a usabilidade em propriedades suscetíveis de serem 

mensuradas, assim como o contexto de uso (usuário, tarefa, equipamento, 

ambiente). 
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Figura 8 – Estrutura da usabilidade 

 
         Fonte: BARBOZA; NUNES; SENA (2000). 

 

Segundo Levi e Conrad (2008), alguns métodos, como análise heurística, 

teste baseado em cenários, questionários diversos, entre outros, foram 

desenvolvidos para a avaliação da usabilidade de sites e aplicativos Web, onde os 

usuários experimentam a usabilidade desses produtos antes de se comprometerem 

a usá-los. A análise heurística é um método avaliativo de interfaces pautado em 

princípios de usabilidade, chamados de heurísticas, pois são elaborados a partir de 

um conjunto de experiências prévias, resumindo os pontos recorrentes, onde a 

interface é submetida a avaliadores diferentes que darão seu parecer baseando-se 

nas heurísticas, com os mesmos princípios. O teste baseado em cenários envolve a 

apresentação de cenários representativos ou tarefas específicas aos usuários finais, 

elaborados para garantir a maior funcionalidade do sistema e simular os padrões 

esperados, antes de seu uso. Os diversos questionários, de um modo geral, são 

úteis para avaliar os aspectos qualitativos de design da interface que contribuem 

para percepções subjetivas por parte dos usuários no que concerne à satisfação ou 

frustração. Também como métodos avaliativos, não se pode deixar de destacar os 

testes de usabilidade, que se referem a técnicas usadas para avaliar a qualidade de 

uso de softwares.  
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Um teste de usabilidade é um processo que emprega, como participantes, 

usuários que fazem parte do público-alvo do produto para avaliar a adequação do 

mesmo a critérios de usabilidade. Ele se difere das demais técnicas, como por 

exemplo, as avaliações heurísticas e similares que não exijam usuários 

representativos como parte do processo (RUBIN; CHISNELL; SPOOL, 2008). Os 

referidos autores classificam a avaliação de usabilidade em quatro tipos, de acordo 

com o estágio de desenvolvimento do produto em que ela será realizada: teste de 

exploração, onde o software encontra-se na etapa de definição e design, que busca 

avaliar a efetividade do design preliminar e conhecer a percepção do usuário; teste 

de avaliação, que é realizado no estágio inicial de design elaborado, ou no meio do 

ciclo de desenvolvimento do produto, que visa avaliar se o conceito anteriormente 

planejado foi implementado adequadamente; teste de validação, onde em fase mais 

adiantada do ciclo de desenvolvimento do produto avalia como ele se apresenta com 

relação a padrões de usabilidade e definições traçadas no início do projeto com 

vistas a prever o lançamento de um novo produto; teste de comparação: compara 

possíveis diferenças entre interfaces, avaliando como um produto atinge outro 

concorrente, não estando ligado a nenhum estágio específico do ciclo de 

desenvolvimento. 

Para Cybis ([2003?]) a avaliação da usabilidade pode ser classificada de 

acordo com três técnicas, que se distinguem pelos seus objetivos:  

a) Técnicas Objetivas – o avaliador faz uma simulação de uso da interface 

com usuários, que os monitora neste processo e interpreta os dados coletados, 

tendo como exemplos: Teste Empírico Tradicional, Protocolo Think-Aloud, Focus 

Groups e Teste de Comunicabilidade.  

b) Técnicas Prospectivas - por ser a técnica utilizada neste estudo avaliativo, 

decidiu-se dar maior ênfase em sua descrição. Tem como objetivo buscar as 

opiniões subjetivas dos usuários, com base na aplicação de questionários ou 

entrevistas para avaliar a satisfação com relação à interface e seu modo de operar. 

Apresenta a dificuldade de as taxas de devolução serem reduzidas (no máximo 30% 

de retorno), tendo como exemplos os questionários de satisfação dos usuários, 

utilizados na avaliação da interação entre o usuário e o produto, possibilitando o 

conhecimento, por parte do avaliador, das opiniões e preferências de quem o utiliza 
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no que se refere à sua qualidade. De acordo com Winckler e Pimenta (2001), as 

informações presentes nos questionários de satisfação do usuário são tão (ou mais) 

importantes quanto o desempenho de uso da interface e apenas podem ser 

adquiridas mediante perguntas feitas aos usuários.  

c) Técnicas Preditivas – visam antever problemas que os usuários possam vir 

a ter devido a inspeções feitas por especialistas no produto, tendo como exemplos a 

avaliação heurística, os checklists e o percurso cognitivo.  

Segundo Carvalho (2013b), também existem ferramentas que são úteis para 

uso em testes de usabilidade:  

a) heatmap (mapa de “pontos quentes”) é usado para analisar se muitos 

usuários clicam em uma área determinada da página do site que não é clicável; 

perceber se os usuários estão clicando onde o criador da interface gostaria; verificar 

como funciona na prática o menu de navegação do site; e analisar se os anúncios 

apresentados estão sendo efetivos; 

b) scrollmap (mapa de rolagem) é usado para analisar qual área da página do 

site atrai maior atenção dos seus usuários e como a mesma pode ser otimizada, de 

acordo com o scroll (rolagem);  

c) overlay (sobreposição) é usado para avaliar com precisão quais áreas da 

página do site recebem maior número de cliques, mesmo se elas forem largas como 

o campo de inserir e-mail ou imagem; identificar áreas que não são clicáveis que 

estão recebendo mais cliques do que se imaginava; e verificar se as áreas que 

deveriam receber mais cliques pelos usuários são as que, realmente, os recebem. 

 

2.4 ASPECTOS DA USABILIDADE EM SITES ORGANIZACIONAIS 

2.4.1 Satisfação do Usuário 

Abordados os fatores relacionados à avaliação da usabilidade de sites, torna-

se relevante a análise do grau de satisfação de uso da ferramenta de comunicação 

que, segundo Barboza, Nunes e Sena (2000), faz parte da avaliação mais 

abrangente da usabilidade. A usabilidade de um site também se traduz no grau de 

satisfação sentido pelo usuário (SMITH; MAYES, 1996). A satisfação é definida 

como uma resposta do usuário à interação com o produto, que permite medir a 
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extensão pela qual os usuários estão livres de desconforto e as atitudes em relação 

ao uso do produto ISO-9241:11 (ABNT, 2011). Segundo Abreu (2010), a satisfação 

do usuário relaciona-se diretamente com a qualidade do uso e faz referência ao 

nível de conforto que ele sente ao utilizar a interface para alcançar seus objetivos. A 

Norma NBR 9142-11/2002 descreve que a usabilidade pode ser medida por meio do 

desempenho de eficácia, eficiência e satisfação do usuário.  

Nos testes de usabilidade, onde é característica a participação do usuário, o 

objetivo é que sejam feitas perguntas diretas aos usuários da interface, a fim de 

saber se ela está atendendo ou não às expectativas esperadas. Os métodos de 

questionamento que ganham destaque por serem mais aplicados para a 

mensuração do grau de satisfação de produtos são as entrevistas e questionários 

(FILARDI; TRAINA, 2008). De acordo com Soares (2004), considerando a satisfação 

como a sensação de prazer ou desprazer do usuário, resultante da comparação do 

desempenho esperado pelo produto analisado e das suas expectativas, torna-se 

possível avaliar esse sentimento quantitativamente mediante a aplicação de 

questionários.  

Devido à avaliação ser considerada subjetiva, mas, ao mesmo tempo ter 

grande significado na análise de aspectos voltados para a usabilidade, foram criados 

questionários com características consideradas padrão. Os mais conhecidos, de 

acordo com Filardi e Traina (2008) são:  

a) QUIS (Questionnaire for User Interaction Satisfaction), onde o objetivo é 

estimular a satisfação subjetiva dos usuários e o foco são os aspectos específicos 

da interface usuário-computador. É um dos questionários de usabilidade mais 

empregados na avaliação de interfaces, apresentando alta eficiência e 

confiabilidade;  

b) SUMI (Software Usability Measurement Inventory), elaborado para estimar 

a qualidade da interface de acordo com o olhar do usuário final, auxiliando no 

diagnóstico de falhas de usabilidade antes do lançamento do produto;  

c) WAMMI (Website Analysis and MeasurMent Inventory), desenvolvido para 

avaliação exclusivamente de forma online de sites por meio de monitoramento das 

reações do usuário sobre a facilidade de uso, onde um comando no site disponibiliza 
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um questionário no formato de formulário para avaliar aspectos como eficiência, 

utilidade, aprendizagem e usabilidade geral; 

d) SUS (System Usability Scale), que indica uma visão geral de estimativas 

subjetivas de usabilidade, com dez questões afirmativas que utilizam o formato de 

escala de Likert de 1 (discordo fortemente) a 5 (concordo fortemente). 

Considera-se que o site é parte da relação entre a organização e seus 

stakeholders e, por isso, deve refletir a qualidade que é apresentada nas entregas 

dos produtos encomendados, dispondo de interfaces para que seus clientes possam 

acompanhar esta qualidade. A satisfação dos clientes é alcançada através da 

sintonia entre suas expectativas e a realidade. Logo, se a organização encanta seu 

cliente, atendendo suas expectativas, ele estará satisfeito. De acordo com Iwaarden 

et al., (2004), como os clientes têm cada vez mais expectativas diante dos produtos, 

é necessário que as empresas melhorem a qualidade dos seus produtos e serviços 

constantemente. Faria (2015) afirma que o foco no cliente é um princípio 

fundamental para empresa e ressalta que ela deve buscar continuamente o 

atendimento pleno das necessidades do cliente, sejam atuais ou futuras, bem como 

a superação de suas expectativas. 

 

2.4.2 Identidade do Site 

Homepage é considerada a página mais importante em qualquer website, 

sendo mais visualizada se comparada a qualquer outra página na opinião de Nielsen 

e Tahir (2002, p. 1). 

 

Evidentemente, nem sempre os usuários entram em um site a partir 
da homepage. Um Website é como uma casa em que cada janela 
também é uma porta: as pessoas podem seguir os links nos 
mecanismos de pesquisa de outros sites que alcançam diretamente 
o seu site. Entretanto, uma das primeiras ações que esses usuários 
tomarão após chegar a um novo site é ir para a homepage. 
Implementar links diretos é muito útil, mas não oferece aos usuários 
a visão geral de um site que podem obter em uma homepage – se a 
estrutura da mesma seguir diretrizes rigorosas de usabilidade.  

 

De acordo com Carvalho (2013a), a identidade de um site deve ser clara e 

responder as seguintes questões: “quem é você?”, “o que você faz” e “por que eu 
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deveria confiar em você?”. Na maioria das vezes, a homepage pode responder 

essas perguntas, mas para garantir uma boa usabilidade do site, é necessário 

identificar alguns outros pontos importantes:  

a) logomarca da empresa ou o nome do site, analisando se a mesma é fácil 

de ser encontrada, já que muitos usuários clicam nela para voltar à página inicial. 

Por padrão, a logo deve estar localizado no canto superior à esquerda do site e deve 

ser suscetível a clique;  

b) objetivos do site e da empresa, que, consequentemente, devem estar 

claramente apresentados e ser de fácil localização, pois se o visitante não entender 

do que o site trata, certamente fechará a janela, saindo da interface;  

c) página “sobre”, considerando que atualmente os leitores fazem questão 

de saber quem está nos “bastidores” do site. Segundo o autor, o anonimato na web 

não é mais interessante para os visitantes e, por isso, é necessário deixar claro 

quem produz o site e como ele pode ajudar quem o acessa;  

d) área para contato na ferramenta de comunicação, que é extremamente 

necessária para trocas, novas ideias, oportunidades e parcerias, considerando que o 

compartilhamento de informações na Internet está cada vez mais forte. Logo, é 

importante manter a livre comunicação entre o usuário e quem desenvolveu o site, 

para que o primeiro possa acreditar na identidade da interface e usá-la com 

confiança. 

  

2.4.3 Navegabilidade do Site 

Navegabilidade traduz-se na facilidade oferecida ao usuário ao longo da sua 

visita às páginas do site (ASCENSÃO, [2015?]). O autor indica, entre outras 

características, que, para uma boa navegabilidade todas as páginas do site devem 

possuir um menu visível, permitindo acessar a página principal com facilidade e 

ressalta a importância de páginas navegáveis, sem restrições de botões apenas com 

comandos “atrás” ou “adiante” do browser; sugerindo que seções temáticas de 

grande dimensão devem ser organizadas em menu adicional, para não causar 

confusão. Os links precisam ser identificados com facilidade, já que a navegação 

está diretamente relacionada ao que o usuário deseja ter acesso neles. Todos os 

links do site, assim como botões de ação, devem ser de uma única cor. Os usuários 
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estão acostumados com a cor azul para links, mas é possível variá-la com 

moderação. Entretanto, não se deve utilizar links que tenham a mesma cor que o 

texto. Em alguns sites costuma-se usar uma fonte de cor preta e também links na 

cor preta, o que não é considerado adequado pelo autor em relação à usabilidade do 

site (CARVALHO, 2013a). Ainda de acordo este autor, alguns sites não possuem 

campo de pesquisa ou os mesmos estão localizados em lugar de difícil acesso. 

Logo, é extremamente necessária a disponibilização de uma área exclusiva para o 

campo de pesquisa no menu de navegação de um site. 

 

2.4.4 Conteúdo do Site 

De modo geral, os sites disponibilizam informações científicas, culturais, 

esportivas, notícias, entretenimento e outras de utilidade cada vez maior para o 

cotidiano das pessoas mas, nem sempre, possuem informação de qualidade 

compatível com a tecnologia utilizada (LINO, 2006). A qualidade da informação pode 

estar refletida em informações corretas, atualizadas e precisas veiculadas online, e 

de preferência na hora certa, que possibilitem uma tomada de decisão ideal. O autor 

ressalta que não se trata somente de uma questão de processamento e sofisticação 

de software e hardware, e sim de uma questão de inteligência, ou seja, da 

habilidade de transformar a massa de dados operacionais em informações 

consistentes, que agreguem valor ao negócio. Segundo ele, é praticamente 

inexistente a profissão que não se tenha beneficiado das informações presentes na 

World Wide Web - www. No entanto, é necessário ressaltar que muitos usuários 

enfrentam dificuldades por receber na rede informações manipuladas por indivíduos, 

que visam auferir rendimentos ou recursos indevidamente. Pode-se entender, então, 

que a qualidade da informação é fator importante na elaboração de um site 

empresarial, no que concerne à relevância, apresentando precisão e clareza, bem 

como no que se refere à sua forma, que precisa acompanhar os avanços 

tecnológicos do mundo corporativo, contexto deste estudo avaliativo. 

De acordo com o site de empresa especializada na criação e arte de 

interfaces de comunicação Conceito Ideal ([2013?]), os sites, assim como outras 

peças de comunicação, baseiam-se em tendências de mercado. São elas que 

indicam padrões de cores, fotos, ilustrações, tipografias e diagramação. Porém, 
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destaca que há outros fatores que devem ser considerados, além das tendências 

mencionadas:  

a) personalidade da marca ou do profissional, pensando no site como se 

fosse uma embalagem na Internet, que está disputando espaço com outros produtos 

em uma prateleira;  

b) tipologia e representações da empresa, com texturas, ícones, símbolos, 

ilustrações e gráficos que facilitem a compreensão da mensagem pelo cliente final e 

favoreçam a sua formação de opinião a favor da empresa;  

c) diagramação, que precisa ser limpa, porém não simplória, evitando a 

confusão de elementos na tela;  

d) fotos de boa qualidade, já que, segundo o autor, muitas vezes sites 

bonitos e expressivos são desvalorizados quando há a inserção de imagens 

escuras, desfocadas, de pessoas e/ou objetos com as quais o público-alvo não se 

identifica;  

e) legibilidade, atentando-se para o tamanho da fonte, cores de contraste e 

fundos, que precisam ser projetados para facilitar a leitura. Este autor também 

considera a navegabilidade como fator relevante para a criação de sites, porém, este 

aspecto já foi tratado neste estudo.  

No que diz respeito à forma de apresentação do texto, pode-se afirmar, 

segundo Carvalho (2013a), que a cognição humana dá atenção para todos os estilos 

de texto utilizados para dar destaque às informações, porém seu uso excessivo 

pode acarretar resultado inverso, ou seja, não chamar a atenção para o que se 

deseja destacar. O autor indica que deve ser utilizado apenas um estilo para 

enfatizar um determinado ponto na frase. Além disso, o itálico somente deve ser 

usado em palavras estrangeiras e colocação do texto em negrito é uma boa maneira 

de destacar um trecho, porém precisa ser usado com cautela. Os textos em caixa 

alta podem indicar que o autor está se exaltando na Internet, logo, deve ser usado 

somente em situações nas quais o objetivo é dar ênfase máxima a uma ideia.  

Diante das informações aqui apresentadas, pode-se considerar que a 

satisfação do usuário, a identidade, a navegabilidade e o conteúdo do site devem 

ser valorizados para o alcance de uma boa usabilidade da ferramenta. 
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3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

Este estudo é caracterizado como estudo piloto destinado à avaliação da 

usabilidade de sites corporativos educacionais a partir do site da empresa MD 

Resources e visa fornecer subsídios e instrumentos necessários para a avaliação de 

outros sites corporativos educacionais.  Para Mackey e Gass (2005), um estudo 

piloto se caracteriza por ser um teste dos métodos propostos para determinada 

pesquisa. Segundo Boissel (2004) o estudo piloto garante a uniformidade e a 

padronização na implementação do projeto e é ele que aprimora o método. De 

acordo com Canhota (2008) e Mackey e Gass (2005), a importância da condução de 

um estudo piloto está ratificada na possibilidade de avaliar, revisar e aprimorar os 

instrumentos e procedimentos de pesquisa, e no caso deste estudo, procedimentos 

de avaliação, visando reaplicá-los e reutilizá-los em situações ou contextos 

semelhantes.  

Existem abordagens para a realização de avaliações, que caracterizam o 

enfoque de cada estudo (WORTHEN; SANDERS; FITZPATRICK, 2004). A 

abordagem avaliativa centrada na administração foi escolhida por coletar 

informações úteis que auxiliam a tomada de decisões; tornar o avaliador um 

fomentador de dados estratégicos à administração, interferindo diretamente na 

gestão de insumos, processos e resultados; e atender à necessidade de se indicar 

evidências para investimento no site, por parte da administração da MD Resources e 

de outras empresas que decidam avaliar a usabilidade dos seus sites corporativos 

educacionais. Como vantagens da abordagem avaliativa centrada na administração, 

pode-se citar que ela mostra aos interessados (avaliadores e aqueles que tomam 

decisões) que não precisam esperar que um programa chegue ao fim para avaliá-lo; 

atende de forma direta as pessoas que precisam e usarão as informações 

destinadas à tomada de decisões; serve como base para da avaliação de todos os 

componentes de um programa; e possibilita a troca de informações entre as pessoas 

que tomam decisões. 

Para Worthen, Sanders e Fitzpatrick (2004, p. 57), 

 

a avaliação em si não cria uma solução – embora possa sugeri-la. A 
avaliação serve para identificar pontos fortes e fracos, destacar o que 
é bom e expor defeitos, mas não pode, sozinha, corrigir problemas, 
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pois esse é o papel da administração e de outros responsáveis, que 
podem usar as conclusões da avaliação como instrumento de ajuda 
nesse processo. 

 

Alkin (2012), um dos autores representantes da abordagem avaliativa 

centrada na administração listou quatro premissas a serem seguidas pelos 

avaliadores: coleta de informações; utilização das mesmas para a tomada de 

decisões; apresentação das mesmas a quem toma decisões de forma evidente; e 

identificação do fato que diferentes decisões exigem procedimentos de avaliação 

distintos. Neste estudo avaliativo, a primeira fase foi seguida na medida em que a 

coleta de dados foi realizada através dos questionários; as informações coletadas 

serviram de insumos para a análise e interpretação dos dados de forma quali-

quantitativa; os resultados foram apresentados a quem tem o poder de decisão na 

empresa em que o estudo piloto foi realizado – MD Resources; e por fim foi 

considerado que as decisões serão adotadas segundo a avaliação da usabilidade do 

site da MD Resources.  

 

3.1 ELABORAÇÃO DO INSTRUMENTO 

A literatura, com sua fundamentação teórica apresentada, bem como a 

questão avaliativa orientaram a elaboração do quadro de categorias, indicadores e 

padrões (Quadro 1). 
 

Quadro 1 - Categorias, indicadores e padrões de avaliação da usabilidade 

CATEGORIA INDICADOR PADRÃO 

Satisfação do 
Usuário 

1.Interação do usuário com o site 
2.Utilidade do site 
3.Expectativas do usuário 

Atende 
plenamente 
Atende 
parcialmente 
Atende 
minimamente  
Não atende 

Identidade 
1. Localização da logo da empresa 
2. Identificação do objetivo do site  
3. Existência de área para contato no site 

Navegabilidade 
1. Organização do menu de navegação 
2. Identificação de links 
3.  Localização de campo de pesquisa no site 

Conteúdo 

1.Qualidade da Informação 
2. Adequação da Informação da página “sobre” 
3. Atualização da Informação 
4. Layout 
5. Arte 
6. Estilo do texto (normal, negrito, itálico, caixa alta ou 
baixa e cor) 

Fonte: A autora (2015). 
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Com base no Quadro 1 foi desenvolvido o instrumento de coleta de dados 

deste estudo (Apêndice A), de acordo com o processo descrito a seguir. 

A escolha do questionário como técnica empregada para coletar dados para a 

avaliação do site da MD Resources, dentre as diversas outras aplicadas para 

avaliação de usabilidade de softwares, é justificada por alguns fatores: os achados 

produzidos pela investigação, independentemente dos sistemas, usuários e tarefas 

considerados, são passíveis de descrição e análise estatística, o que permite a 

sondagem de aplicação rápida, reduzindo os custos envolvidos com a administração 

e computação dos resultados (NIELSEN, 2000).  É importante complementar que 

outros fatores também contribuíram para a escolha deste instrumento:  

a) coletar a opinião de seus usuários finais;  

b) ser uma forma prática que identifica problemas de usabilidade, não 

exigindo grande esforço na interpretação;  

c) oferecer uma métrica para a usabilidade, pois classifica os critérios de 

forma quantitativa;  

d) ser apropriada, em sua aplicação e retorno, a usuários finais, no caso 

deste estudo, clientes da MD Resources (REITZ, 2009; OLIVEIRA JUNIOR, 2006).  

O questionário desenvolvido adotou como critérios a satisfação do usuário, a 

identidade, a navegabilidade e o conteúdo do site da MD Resources como base para 

avaliar sua usabilidade, conforme fundamentação teórica que chancela esta seleção. 

Para a mensuração de cada indicador relacionado no Quadro 1 foram elaboradas 16 

afirmativas seguidas de uma escala que obedece ao padrão: Atende plenamente, 

Atende parcialmente, Atende minimamente, Não atende; e uma questão aberta. Em 

outras palavras, foi mensurada a usabilidade do site da MD Resources, com 

respostas dispostas em uma escala de Likert com pontuação de 1 a 4, indo de 

Atende plenamente (4 pontos) até Não atende (1 ponto), visto que, as questões 

organizadas neste formato possibilitaram a manifestação da opinião dos 

respondentes em relação à usabilidade. 
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3.2 VALIDAÇÃO DO INSTRUMENTO 

Após a elaboração dos itens, o questionário foi submetido a um processo de 

validação por especialistas que o analisaram: um Técnico de Informática, uma 

Doutora em Educação, especialista em Avaliação e uma Mestre em Avaliação com 

atuação na área de Informática Educativa. Eles certificaram a pertinência dos itens 

presentes no instrumento, para que o mesmo pudesse ser aplicado aos principais 

clientes da MD Resources – respondentes. Para nortear a validação foi elaborado 

um Guia de Registro para Análise (Apêndice C), no qual os validadores escolheram 

e justificaram suas respostas de acordo com a análise do objetivo do estudo; da 

questão avaliativa; do quadro de categorias, indicadores e padrões de julgamento; 

da adequação de cada item do instrumento ao quadro elaborado, bem como a 

clareza da sua redação. 

Nesta etapa, a Doutora em Educação, especialista em Avaliação indicou que 

o layout do questionário deveria ser modificado, concentrando os itens do 

instrumento em uma única página, com o objetivo de tornar mais fácil e prática a 

resposta por parte dos clientes respondentes. A especialista Mestre em Avaliação 

com atuação na área de Informática Educativa, sugeriu a substituição de uma 

palavra de um item do questionário, visando maior clareza da redação. Ambas as 

indicações foram consideradas e, consequentemente, o instrumento foi adaptado e 

refinado após as recomendações realizadas. O especialista Técnico de Informática 

não identificou a necessidade de mudanças no questionário e nenhum dos 

validadores indicou que deveriam ocorrer alterações em seu conteúdo. O 

instrumento foi devidamente adaptado e validado.  

 

3.3  COLETA DE DADOS 

A etapa de coleta de dados foi realizada durante o mês de novembro de 2015 

com a participação de dez clientes escolhidos pela autora deste estudo avaliativo: 

Andrade Gutierrez, AngloAmerican, Brasil Center, Contax, Essilor, Estácio, 

Mongeral, Odebrecht, Senac Rio e TIM.  Para a caracterização das empresas 

respondentes foi elaborado o Quadro 2, que descreve sua caracterização e a área 

de negócio a que pertencem.  
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Quadro 2 – Caracterização das empresas respondentes 

EMPRESA CARACTERIZAÇÃO ÁREA DE NEGÓCIO 

Andrade 
Gutierrez 

Construção Civil, Engenharia, com 
participação acionária em negócios rentáveis 
nas áreas de transporte e logística, energia, 
saneamento, tecnologia, saúde e 
administração de arenas 

Engenharia e 
Construção  

AngloAmerican 

Planejamento, construção, mineração, 
processamento, transporte e comercialização 
de produtos: commodities de alto volume, 
metais básicos e minerais e metais e minerais 
preciosos 

Mineração 

Brasil Center 
Call Center, serviços de SAC, cobrança e 
vendas 

Telecomunicações 

Contax 

Contact Center do Grupo Contax no Brasil, 
consultoria de soluções de relacionamento 
com consumidores. Implementação de 
serviços completos e diferenciados de BPO 
(Business Process Outsourcing) 

Telecomunicações 

Essilor 

Desenho, fabricação e venda de lentes 
oftálmicas multifocais ou visão simples, 
instrumentos e equipamentos ópticos, serviços 
de laboratório e tecnologias adicionais 

Fabricação e venda de 
lentes e produtos 
ópticos 

Estácio 

Ensino Superior: nas modalidades presencial e 
a distância, cursos livres para Educação 
Corporativa, cursos de graduação, pós-
graduação, Mestrado e Doutorado 

Educação 

Mongeral 
Produtos e serviços de seguros e previdência 
privada 

Seguros e Previdência 
privada 

 
Odebrecht 

Engenharia, Construção, Indústria, 
desenvolvimento e operação de projetos de 
Infraestrutura e Energia 

Engenharia e 
Construção 

Senac Rio 

Ensino Profissional, cursos de qualificação 
técnica, graduação, pós-graduação, 
especialização e programas de educação a 
distância 

Educação 

TIM 
Telefonia móvel, fixa e Internet para clientes 
individuais e corporativos 

Telecomunicações 

Fonte: A autora (2015). 

 
Conforme o Quadro 2, observa-se a apresentação de empresas de 

segmentos distintos, sendo: três de Telecomunicações; duas de Engenharia e 

Construção; duas de Educação; uma de Mineração; uma de Seguros e Previdência; 

e uma de Fabricação e Venda de lentes e produtos ópticos. A seleção foi realizada 

considerando áreas de negócio diferenciadas, com o objetivo de fornecer um 

panorama de variedade nesta exposição. De acordo com Elliot, Hildenbrand e 

Berenger (2012): 
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Os respondentes a quem o questionário se destina têm função 
fundamental em sua aplicação. Em pesquisa, não se utiliza, 
geralmente, toda a população, mas uma amostra de respondentes, 
que deve seguir critérios rigorosos de seleção para aumentar a 
credibilidade dos resultados seja elevada. (ELLIOT; HILDEBRAND; 
BERENGER, 2012, p. 59). 

 

Quando se trata de um estudo avaliativo percebe-se que não é diferente. 

Sendo assim, os respondentes foram selecionados de acordo com os critérios: 

facilidade de acesso, bem como por serem, dos 35 clientes, os dez que mais 

demandaram produtos e serviços da MD Resources desde a criação da empresa, 

sendo os mais adequados para que os resultados do estudo piloto tenham maior 

confiabilidade. Vale acrescentar que, segundo Canhota (2008), para a realização de 

um estudo piloto, a quantidade de participantes não precisa ser superior a 10% da 

amostra almejada. Logo, se é desejado obter o retorno de 50 clientes respondentes, 

por exemplo, cinco deles são suficientes para o sucesso de um estudo piloto, que 

possibilitará testar os instrumentos; garantir que eles criarão subsídios para a 

análise de resultados; avaliar a viabilidade e a utilidade dos métodos; bem como 

aprimorar os pontos que forem necessários. De forma geral, segundo Marconi e 

Lakatos (2005), questionários enviados para os respondentes alcançam em média 

25% de devolução.  

Na coleta de dados deste estudo avaliativo, ao mesmo tempo em que foi 

contemplada a característica de limitação de retorno do instrumento fundamentada 

na literatura, considerou-se que 40% dos clientes responderia no tempo necessário 

para a realização da análise, devido ao relacionamento de parceria e confiança entre 

os clientes e a MD Resources. Este percentual estabelecido é 15% mais elevado 

que a média de retorno informada pelo referido autor, bem como supera em 30% a 

quantidade suficiente para o sucesso de um estudo piloto indicada por Canhota 

(2008). Foi adotada, em função destas informações, a seguinte metodologia (Figura 

9):  

a) Etapa 1 - foram enviados e-mails para os profissionais responsáveis pela 

contratação, validação e/ou utilização dos produtos da MD Resources com a 

solicitação de preenchimento do instrumento em dez empresas clientes (Quadro 2). 
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Estes profissionais possuem cargos que variam entre Analistas, Coordenadores, 

Instrutores ou Gerentes, com a nomenclatura particular das empresas. 

b) Etapa 2 – foi solicitado que os profissionais responsáveis pela 

contratação, validação e/ou utilização dos produtos da MD Resources, além de 

responderem o questionário, o distribuíssem, inicialmente para cinco outros 

profissionais que conhecessem os produtos da MD Resources, que totalizariam 50 

questionários enviados.  

c) Etapa 3 – foi iniciada a análise dos dados ao serem recebidos os 

primeiros 20 questionários respondidos, totalizando 40% dos questionários 

enviados.  

 
 

Figura 9 – Processo de Coleta de Dados 

 
                   Fonte: A autora (2015). 
 

O prazo estipulado inicialmente para o retorno dos questionários respondidos 

foi de 2 dias úteis, sendo modificado para 7 dias úteis, em função do relato da 

maioria dos clientes que sinalizaram a necessidade de mais tempo para a obtenção 

dos instrumentos preenchidos. 
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4 RESULTADOS 

Neste capítulo, são apresentadas as análises dos dados coletados a partir da 

aplicação do instrumento elaborado para responder a questão avaliativa deste 

estudo. 

 

4.1 A OPINIÃO DOS CLIENTES RESPONDENTES EM RELAÇÃO AOS 
INDICADORES DE USABILIDADE PROPOSTOS 

 
Após a tabulação dos dados obtidos com a escala de Likert e realização de 

tratamento adequado, obteve-se os resultados apresentados nas tabelas 

apresentadas a seguir. 

 

Tabela 1 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador interação do 
usuário com o site 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 2 1 3 - 

Engenharia e 
Construção 

3 2 1 - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 - - 1 - 

Seguros e Previdência 3 - 1 1 1 

Telecomunicações 6 3 1 2 - 

Total  20 8 4 7 1 

Fonte: A autora (2015). 

 

Na Tabela 1, do total de 20 respondentes, oito declararam que o indicador de 

interação entre o usuário e o site é atendido plenamente, quatro que é atendido 

parcialmente, sete minimamente e um que não é atendido.  

Como justificativa para esta análise, há as seguintes afirmativas: “Utiliza as 

cores, formas e textos para isso”; “Tem as informações sobre quais serviços a MD 

pode oferecer”; “Lento”. De acordo com a fundamentação teórica deste estudo, 

estes relatos não possuem semelhança direta com o indicador referido, no entanto, 

permanecem aqui registrados.  

Cabe ressaltar que três respondentes da área de Telecomunicações 

informaram que o indicador é atendido plenamente e a mesma quantidade de 
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respondentes da área de Educação que é atendido minimamente, o que evidencia 

uma diferença significativa nas respostas de acordo com a área de negócio das 

empresas. 

Como resultado pode-se perceber que os padrões atende plenamente e 

atende minimamente foram indicados pelos respondentes em sua maioria. Diante 

disto, deve-se atentar para o fato de que o indicador interação do usuário com o site 

deve ser revisto pela administração da empresa. 

 

Tabela 2 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador utilidade do site 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 5 - 1 - 

Engenharia e 
Construção 

3 3 - - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 - 1 - - 

Seguros e Previdência 3 3 - - - 

Telecomunicações 6 6 - - - 

Total  20 18 1 1 - 

Fonte: A autora (2015). 

 
A Tabela 2 mostra que do total de 20 respondentes 18 declararam que o 

indicador de utilidade do site é atendido plenamente, um que é atendido 

parcialmente, um minimamente e nenhum cliente alega que ele não é atendido. 

O respondente que considerou que este aspecto foi atendido parcialmente, 

justificou sua resposta: “Não consegui identificar rapidamente os produtos/serviços”. 

Não houve diferença significativa de respostas de acordo com a área de 

negócio das empresas e, diante deste resultado pode-se perceber que a maioria dos 

respondentes identificou que o indicador é atendido plenamente, não necessitando 

atenção especial da administração da empresa em relação a ele. 
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Tabela 3 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador  

expectativas do usuário 
 

Área de Negócio 
 

N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 
Educação  6 5 - 1 - 
Engenharia e 
Construção 

3 2 1 - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 - - - 1 
Seguros e Previdência 3 2 1 - - 
Telecomunicações 6 6 - - - 
Total  20 16 2 1 1 

Fonte: A autora (2015). 

 

A Tabela 3 revela que do total de 20 respondentes 16 declararam que o 

indicador é atendido plenamente, dois que é atendido parcialmente, um 

minimamente e um cliente alegou que não é atendido.  

Três comentários foram registrados: “O site deve conter informações que 

contribuam com ideias, novidades e outras formas de fazer. Que ele seja uma fonte 

de inspiração também”; “Por ser lento, não”; e “A disposição das informações auxilia 

muito”. Com exceção do último comentário, não se conseguiu perceber relação 

direta entre eles e o indicador, por parte da avaliadora deste estudo. 

Não houve diferença significativa de respostas de acordo com a área de 

negócio das empresas, o que sugere que a maioria dos respondentes identificou que 

o indicador é atendido plenamente, não necessitando atenção especial da 

administração da empresa em relação ao mesmo. 

 

Tabela 4 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador localização da 
logo da empresa 

 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 5 1 - - 

Engenharia e 
Construção 

3 2 1 - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 1 - - - 

Seguros e Previdência 3 1 1 1 - 

Telecomunicações 6 4 1 1 - 

Total  20 14 4 2 - 

Fonte: A autora (2015). 



  45 

 

A Tabela 4 revela que dos 20 respondentes 14 consideraram que o indicador 

facilidade de localização da logomarca da empresa é atendido plenamente, quatro 

que é atendido parcialmente, dois minimamente e nenhum cliente alegou que não é 

atendido.  

Como justificativas, estão presentes dois comentários provenientes de 

clientes que informaram que o indicador facilidade de localização da logomarca da 

empresa é atendido minimamente: um deles indagou se esta pergunta refere-se ao 

significado da logomarca ou ao seu posicionamento no site. Como resposta, refere-

se ao seu posicionamento no site. Outro respondente contribuiu, acrescentando que 

a logo está pequena e algumas páginas não têm destaque. 

Não foi evidenciada diferença significativa de opiniões de acordo com a área 

de negócio das empresas e, mediante este resultado pode-se perceber que a 

maioria dos respondentes considerou que o indicador é atendido plenamente, não 

necessitando, portanto, atenção especial da administração da empresa em relação 

ao mesmo. 

 

Tabela 5 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador identificação do 
objetivo do site 

 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 6 - - - 

Engenharia e 
Construção 

3 2 1 - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 - 1 - - 

Mineração 1 - - - 1 

Seguros e Previdência 3 2 1 - - 

Telecomunicações 6 3 3 - - 

Total  20 13 6 - 1 

Fonte: A autora (2015). 

 

A Tabela 5 revela que dos 20 respondentes 13 consideram o indicador 

identificação do objetivo do site atendido plenamente, seis que é atendido 

parcialmente, um que não é atendido e nenhum cliente alegou que o indicador foi 

atendido minimamente.  
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Na justificativa de resposta, está presente um comentário oriundo de um 

respondente que informa que o aspecto foi atendido parcialmente, já que sentiu falta 

da sigla MD ser escrita por extenso - MD Materiais Didáticos, não decifrando o 

significado da sigla, sem que procurasse em outro local, o nome completo da 

empresa. 

Vale ressaltar que todos os respondentes da área de Educação consideraram 

que o indicador é atendido plenamente enquanto os respondentes da área de 

Telecomunicações se dividiram: três deles informaram que o indicador é atendido 

plenamente e três parcialmente, o que evidencia uma diferença significativa nas 

respostas de acordo com a área de negócio das empresas.  

Mesmo com as respostas indicando que a maioria dos respondentes 

considera que o aspecto é atendido plenamente, seis respondentes de diferentes 

áreas de negócio o consideram parcialmente atendido. Este resultado sugere a 

necessidade de atenção especial por parte da administração da empresa em relação 

a este indicador.  

 

Tabela 6 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador existência da 
área para contato no site 

 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 5 - 1 - 

Engenharia e 
Construção 

3 3 - - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 1 - - - 

Seguros e Previdência 3 2 - 1 - 

Telecomunicações 6 4 1 1 - 

Total  20 16 1 3 - 

Fonte: A autora (2015). 

 

A Tabela 6 mostra que dos 20 respondentes 16 consideram que o indicador 

existência da área de contato no site é atendido plenamente, um que é atendido 

parcialmente e três minimamente. Nenhum respondente informou que o indicador 

não é atendido. 

O respondente que informou que o aspecto foi atendido parcialmente 

complementa com a explicação que somente se a pessoa visualizar a tela de forma 
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única conseguirá ter acesso com facilidade à área de contato do site. Detalha, ainda, 

que precisou arrastar a barra de rolagem pela parte inferior da tela, em seu 

notebook, para visualizar a área. Sua sugestão foi acomodá-la na parte superior da 

página do site. Já, um dos respondentes que considerou que o indicador foi atendido 

minimamente, justificou sua resposta informando que, com a barra de rolagem, às 

vezes, a área de contato não fica visível e complementou sua justificativa, sugerindo 

que o ideal seria que ela ficasse visível a todo o instante. 

Não houve diferença significativa de opiniões nas áreas de negócio das 

empresas, sugerindo que a maioria dos respondentes identificou que o indicador é 

atendido plenamente, não necessitando atenção especial da administração da 

empresa em relação ao mesmo. 

As Tabelas 7 e 8 se referem a diferentes aspectos do indicador organização 

do menu de navegação. O primeiro diz respeito à apresentação do menu e o 

segundo à facilidade de acesso a páginas pelo menu de navegação. 

 

 Tabela 7 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador 
organização do menu de navegação/apresentação do menu 

 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 4 1 1 - 

Engenharia e 
Construção 

3 
3 - - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 
- 1 - - 

Mineração 1 - - - 1 

Seguros e Previdência 3 2 - 1 - 

Telecomunicações 6 5 - 1 - 

Total  20 14 2 3 1 

Fonte: A autora (2015). 

 

A Tabela 7 revela que dos 20 respondentes que 14 declararam que o 

indicador organização do menu de navegação é atendido plenamente, dois que é 

atendido parcialmente, três minimamente e um que não é atendido. Com este 

resultado pode-se afirmar que a maioria dos respondentes considera que o aspecto 

é atendido plenamente.  

Um respondente justificou que o indicador é atendido plenamente, pois a 

navegação pelo menu do site é extremamente fácil e adequada. Outro respondente 
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indicou que o aspecto é parcialmente atendido, porque as letras na cor cinza clara 

não chamam a atenção ao menu, como deveriam. Por último, um cliente afirmou que 

o indicador foi atendido minimamente, pois conforme identificou na área de contato 

do site, o menu também não fica visível a todo instante, o que dificulta a navegação. 

É relevante destacar que tanto na área de Educação, quanto em 

Telecomunicações e Seguros e Previdência, um respondente identificou que o 

indicador é atendido minimamente, o que evidencia uma semelhança significativa 

nas respostas das áreas de negócio mencionadas e sugere a necessidade atenção 

a este aspecto do site. 

 

Tabela 8 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador organização do 
menu de navegação/facilidade de acesso a páginas pelo menu 

 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação 6 5 - - 1 

Engenharia e 
Construção 

3 3 - - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 - - - 1 

Seguros e Previdência 3 3 - - - 

Telecomunicações 6 5 1 - - 

Total 20 17 1 - 2 

Fonte: A autora (2015). 

  

A Tabela 8 demonstra que dos 20 respondentes 17 afirmaram que o indicador 

organização do menu de navegação é atendido plenamente, um que é atendido 

parcialmente, um que é atendido minimamente e dois indicaram que ele não é 

atendido.  

Não foram apresentadas justificativas para respostas referentes a este 

indicador. 

É importante mencionar que cinco respondentes das áreas de Educação e 

Telecomunicações consideraram que o indicador é atendido plenamente. Porém, um 

respondente da área de Educação informou que ele não é atendido, enquanto um 

representante da área de Telecomunicações afirmou que o mesmo indicador é 

atendido parcialmente, o que evidencia uma semelhança significativa nas respostas 



  49 

 

de acordo com o padrão atende plenamente, mas, ao mesmo tempo, apresenta uma 

diferença entre as opiniões dos representantes que não escolheram este padrão. 

Mesmo com este resultado revelando que a maioria dos respondentes 

considera que o indicador é atendido plenamente, é importante dar atenção ao fato 

de dois respondentes terem declarado que o indicador não é atendido, sugerindo 

assim, a possível necessidade de revisão deste aspecto.  

 
Tabela 9 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador identificação de 

links 
 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 5 - - 1 

Engenharia e 
Construção 

3 2 1 - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 - - 1 - 

Seguros e Previdência 3 2 1 - - 

Telecomunicações 6 5 1 - - 

Total  20 15 3 1 1 

Fonte: A autora (2015). 

 

A Tabela 9 revela que 15 respondentes declaram que o indicador 

identificação de links é atendido plenamente, três que é atendido parcialmente, um 

minimamente e um que não é atendido.  

A justificativa para um dos clientes que afirmou que o aspecto é parcialmente 

atendido é que a cor da fonte cinza não é a de maior destaque. Para outro 

respondente, o aspecto não é atendido, já que o site poderia usar mais cores para 

os links. 

É importante ressaltar que, conforme ocorre no indicador organização do 

menu de navegação/facilidade de acesso a páginas pelo menu (Tabela 8), cinco 

respondentes das áreas de Educação e Telecomunicações consideraram que o 

indicador é atendido plenamente. Porém, um respondente da área de Educação 

informou que ele não é atendido, enquanto um representante da área de 

Telecomunicações afirmou que o mesmo indicador é atendido parcialmente, o que 

evidencia uma semelhança significativa nas respostas de acordo com o padrão 
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atende plenamente, mas, ao mesmo tempo, apresenta uma diferença entre as 

opiniões dos representantes que não escolheram este padrão. 

Diante destes resultados, pode-se perceber que este indicador não necessita 

revisão, uma vez que 15 respostas se encontram no padrão atende plenamente e 

três no atende parcialmente.  

 

Tabela 10 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador localização do 
campo de pesquisa do site 

 

Área de Negócio 
 

N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 2 - 1 3 

Engenharia e 
Construção 

3 1 - 1 1 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 - - - 1 

Mineração 1 - - - 1 

Seguros e Previdência 3 - 2 - 1 

Telecomunicações 6 - - 1 5 

Total  20 3 2 3 12 

Fonte: A autora (2015). 

 

Na Tabela 10, três respondentes consideraram que o indicador localização do 

campo de pesquisa do site é atendido plenamente, dois que é atendido 

parcialmente, três minimamente e 12 que não é atendido.  

A justificativa de todos os respondentes que informam que o aspecto não é 

atendido refere-se ao fato do campo de pesquisa não ter sido localizado no site. 

Vale mencionar que apenas nas áreas de Educação e Engenharia e 

Construção há respondentes que informam que o indicador é atendido plenamente. 

Nas demais áreas os respondentes se dividiram entre os padrões: atende 

parcialmente, atende minimamente e não atende – o último representando o padrão 

mais escolhido. 

Diante deste resultado pode-se afirmar que a maioria dos respondentes 

afirma que o indicador não é atendido, devendo receber atenção especial da 

administração da empresa de modo que ele possa vir a ser atendido. 
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Tabela 11 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador qualidade da 

informação 
 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 5 1 - - 

Engenharia e 
Construção 

3 2 1 - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 - 1 - - 

Mineração 1 - - 1 - 

Seguros e Previdência 3 2 1 - - 

Telecomunicações 6 6 - - - 

Total  20 15 4 1 - 

Fonte: A autora (2015). 

 

A Tabela 11 revela que dos 20 respondentes 16 afirmaram que o indicador 

qualidade da informação do site é atendido plenamente e quatro que é atendido 

parcialmente e um minimamente. Nenhum respondente declara que ele não é 

atendido.  

Não foram apresentadas justificativas para respostas referentes a este 

indicador. 

Vale ressaltar que apenas uma área de negócio apresentou seu respondente 

afirmando que o indicador atende minimamente, evidenciando uma diferença entre a 

opinião desta área com relação às demais. 

Diante deste resultado pode-se considerar que a maioria dos respondentes 

afirma que o indicador é atendido plenamente, não havendo necessidade de revisão.  

 

Tabela 12 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador adequação da 
informação da página “sobre” 

 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 5 - - 1 

Engenharia e 
Construção 

3 2 1 - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 - 1 - - 

Mineração 1 - - - 1 

Seguros e Previdência 3 2 - 1 - 

Telecomunicações 6 4 - 1 1 

Total  20 13 2 2 3 

Fonte: A autora (2015). 
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A Tabela 12 demonstra que do total de 20 respondentes, 13 asseguraram que 

o indicador adequação da informação da página “Sobre” é atendido plenamente, 

dois que é atendido parcialmente, dois minimamente e três que não é atendido. Com 

este resultado pode-se assegurar que a maioria dos respondentes afirma que o 

aspecto é atendido plenamente.  

Os clientes respondentes que informaram que o aspecto não é atendido 

justificam suas respostas indicando que não foi identificada a página “Sobre” com 

este nome. Um dos respondentes indagou se esta página é equivalente à “Quem 

Somos”; esta dúvida é procedente, uma vez que não há padronização desta 

nomenclatura e, no caso deste site, a resposta é positiva. 

Cinco respondentes da área de Educação e quatro de Telecomunicações 

consideraram que o indicador é atendido plenamente. Porém, um respondente da 

área de Educação informou que ele não é atendido, enquanto dois representantes 

da área de Telecomunicações se dividiram: um afirmou que o mesmo indicador é 

atendido minimamente e outro que não é atendido, o que evidencia uma 

semelhança nas respostas das áreas mencionadas.  

Mesmo com este resultado revelando que a maioria dos respondentes afirma 

que o indicador é atendido plenamente, é importante dar atenção ao fato de três 

respondentes terem considerado que o indicador não é atendido, o que sugere a 

possível necessidade de revisão deste aspecto por parte da empresa. 

 

Tabela 13 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador atualização da 
informação 

 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 3 1 2 - 

Engenharia e 
Construção 

3 1 1 1  

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 - 1 - - 

Mineração 1 - 1 - - 

Seguros e Previdência 3 2 1 - - 

Telecomunicações 6 3 2 1 - 

Total  20 9 7 4 - 

Fonte: A autora (2015). 

 



  53 

 

A Tabela 13 revela que dos 20 respondentes nove informaram que o 

indicador atualização da informação é atendido plenamente, sete que é atendido 

parcialmente, quatro minimamente. Nenhum respondente informou que o indicador 

não é atendido.  

A justificativa indicada por dois clientes em relação ao indicador ser 

parcialmente atendido diz respeito ao fato das notícias mais atuais se referirem ao 

ano de 2014. 

Vale destacar que três respondentes das áreas de Educação e 

Telecomunicações consideraram que o indicador é atendido plenamente. Porém, um 

respondente da área de Educação informou que ele é atendido parcialmente e um 

minimamente, enquanto dois representantes da área de Telecomunicações 

afirmaram que o mesmo indicador é atendido parcialmente e um que é atendido 

minimamente, o que evidencia uma semelhança nas respostas de acordo com o 

padrão atende plenamente, mas, ao mesmo tempo, apresenta uma diferença entre 

as opiniões dos representantes que escolheram os padrões atende parcialmente e 

atende minimamente. 

Diante deste resultado percebe-se que houve pequena diferença nas 

respostas dos padrões atende plenamente e atende parcialmente. Mesmo não 

havendo nenhuma resposta que considerasse o indicador não atendido, quatro 

respondentes o consideraram atendido minimamente, o que sugere a possível 

necessidade de revisão deste aspecto por parte da administração da empresa. 

 

Tabela 14 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador layout 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 5 1 - - 

Engenharia e 
Construção 

3 3 - - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 - 1 - - 

Seguros e Previdência 3 2 1 - - 

Telecomunicações 6 5 - 1 - 

Total  20 16 3 1 - 

Fonte: A autora (2015). 
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A Tabela 14 revela que dos 20 respondentes que 16 afirmaram que o 

indicador layout (disposição dos elementos gráficos) é atendido plenamente, três 

que é atendido parcialmente e um minimamente. Nenhum respondente declarou que 

o aspecto não é atendido.  

Não foram apresentadas justificativas para respostas referentes a este 

aspecto. 

É importante mencionar que cinco respondentes das áreas de Educação e 

Telecomunicações consideraram que o indicador é atendido plenamente, o que 

evidencia uma semelhança significativa nas respostas de acordo com o padrão 

atende plenamente. 

Não houve diferença significativa de respostas de acordo com a área de 

negócio das empresas e, diante deste resultado pode-se perceber que a maioria dos 

respondentes considerou que o indicador é atendido plenamente, não necessitando 

atenção especial da administração da empresa em relação a ele. 

 

Tabela 15 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador arte 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 5 1 - - 

Engenharia e 
Construção 

3 2 1  - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 - 1 -  

Seguros e Previdência 3 2 1 - - 

Telecomunicações 6 5 1 - - 

Total  20 15 5 - - 

Fonte: A autora (2015). 

 

A Tabela 15 mostra que dos 20 respondentes 15 declararam que o indicador 

arte (tipos de elementos gráficos) é atendido plenamente e cinco que é atendido 

parcialmente. Nenhum respondente declarou que o aspecto é atendido 

minimamente ou não é atendido.  

Um cliente que informou que o indicador é atendido parcialmente, justificou 

sua resposta, acrescentando uma a sugestão de inclusão de vídeos ou de mais 

imagens que ilustrem cases práticos, de forma diferente do que já está apresentado 

no site da MD Resources, no link Cases. 



  55 

 

Cinco respondentes das áreas de Educação e Telecomunicações 

consideraram que o indicador é atendido plenamente e um respondente de cada 

uma dessas áreas informou que é atendido parcialmente, o que evidencia uma 

semelhança significativa nas respostas.  

Diante deste resultado pode-se perceber que a maioria dos respondentes 

considerou que o indicador é atendido plenamente, porém faz-se necessária 

atenção ao fato de cinco respondentes terem declarado que este indicador é 

atendido parcialmente, merecendo, portanto, possível necessidade de atenção 

especial da administração da empresa. 

 

Tabela 16 – Distribuição por área de negócio de respondentes do indicador estilo do texto 
(normal, negrito, itálico, caixa alta ou baixa e cor) 

 

Área de Negócio N 
Atende 

Plenamente 
Atende 

Parcialmente 
Atende 

Minimamente 
Não 

Atende 

Educação  6 3 1 1 1 

Engenharia e 
Construção 

3 2 1 - - 

Fabricação de 
Produtos Ópticos 

1 1 - - - 

Mineração 1 - 1 - - 

Seguros e Previdência 3 1 2 - - 

Telecomunicações 6 2 1 3  

Total  20 9 6 4 1 

Fonte: A autora (2015). 

 

  Na Tabela 16, dos 20 respondentes nove afirmam que o indicador estilo do 

texto é atendido plenamente e seis que é atendido parcialmente, quatro 

minimamente e um que o indicador não é atendido.  

  Não foram apresentadas justificativas para respostas referentes a este 

indicador. 

  Vale destacar que três respondentes da área de Educação consideraram que 

o indicador é atendido plenamente. Porém, a mesma quantidade de respondentes 

da área de Telecomunicações informou que ele é atendido minimamente, o que 

evidencia uma diferença nas opiniões das áreas de negócio mencionadas.  

Diante deste resultado pode-se perceber que a maioria dos respondentes 

considerou que o indicador é atendido plenamente. No entanto, o fato de seis 
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respondentes terem declarado que este indicador é atendido parcialmente, quatro 

minimamente e um não atendido, sugere a necessidade de atenção especial da 

administração da empresa em relação a este aspecto; porém, percebeu-se que o 

item do questionário relativo a este indicador pode não ter sido plenamente 

compreendido pelos respondentes, gerando possível necessidade de revisão do 

mesmo de modo a torná-lo mais claro. O que se buscou avaliar com este indicador 

foi se o site utiliza de maneira adequada todos os estilos de texto de modo a dar 

destaque às informações importantes e não de forma indiscriminada (CARVALHO, 

2013a).  

 

4.2  A OPINIÃO DOS CLIENTES RESPONDENTES EM RELAÇÃO À USABILIDADE 
DO SITE 

 

Com relação à análise da questão aberta, foram obtidas duas respostas: “Site 

de fácil navegação e entendimento, assim como a disposição dos links” e “Vi que há 

um espaço no site para acessos aos clientes e pede login e senha. Eu desconhecia 

e não tenho login e nem senha”. 

 

Gráfico 1 – Total de respostas por padrão 
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Fonte: A autora (2015).  

 

Após a tabulação dos dados obtidos a partir da aplicação do instrumento e a 

realização de tratamento adequado sobre a usabilidade do site da MD Resources, 
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foram encontrados os resultados apresentados no Gráfico 1, revelando que das 320 

respostas dos itens do questionário, 211 informam que os indicadores são atendidos 

plenamente (65,9%); 53 parcialmente (16,6%); 33 minimamente (10,3%) e 23 que 

não são atendidos (7,2%). 

 

Gráfico 2 – Atendimento dos indicadores por padrão 
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Fonte: A autora (2015). 

 
 

Considerando os indicadores de usabilidade do site da MD Resources, 

percebe-se que os mesmos foram avaliados como plenamente atendidos, em sua 

maioria, já que dos 16 itens do questionário, diretamente relacionados aos 

indicadores, 15 foram considerados atendidos plenamente, enquanto apenas um 

não atendido (Gráfico 2).  

Embora os outros padrões tenham sido escolhidos em algumas respostas, 

nenhum deles teve número de respostas suficiente para alcançar representação 

significativa.  

Dos 16 itens do questionário relacionados diretamente aos indicadores de 

usabilidade 15 foram atendidos plenamente, sendo que sete deles não 

apresentaram necessidade de atenção especial para possível revisão e oito, embora 

tendo sido atendidos plenamente, revelaram respostas que sugerem a necessidade 

de revisão dos mesmos. 
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Tabela 17 – Itens atendidos plenamente com necessidade de revisão 

Categorias Número de Itens 

Satisfação do Usuário 1 

Identidade 1 

Navegabilidade 2 

Conteúdo  4 

Total  8 

           Fonte: A autora (2015). 

 

A Tabela 17 apresenta a distribuição dos sete indicadores relacionados aos 

oito itens do instrumento de avaliação que, apesar de terem recebido predominância 

de respostas ao padrão atende plenamente foram considerados como atendidos 

parcialmente, minimamente ou não atendidos, sugerindo necessidade de revisão do 

aspecto relacionado ao indicador por parte da administração da empresa. Ela 

demonstra que os indicadores de satisfação do usuário, identidade, navegabilidade 

e conteúdo, apesar de avaliados positivamente, apresentam fragilidades que devem 

ser evidenciadas e trabalhadas posteriormente.  

Vale ressaltar que quatro dos seis itens da categoria conteúdo merecem 

revisão de aspectos relacionados a este indicador. É importante mencionar que o 

pleno atendimento dos indicadores propostos para esta categoria é fundamental 

quando se trabalha com sites corporativos da área educacional. 
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5 CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES  

Neste capítulo são apresentadas as respostas à questão avaliativa e ao 

objetivo deste estudo, e em seguida são apresentadas as recomendações geradas a 

partir das conclusões desta avaliação.  

 

5.1 CONCLUSÕES  

A fim de responder a questão avaliativa que indaga até que ponto o site da 

MD Resources possui características técnicas que facilitam o seu uso, a análise dos 

dados obtidos aponta que as categorias satisfação do usuário, identidade do site, 

navegabilidade e conteúdo são atendidas plenamente, em sua maioria, de acordo 

com as repostas dos usuários do site.  

Embora os outros padrões: atende parcialmente e atende minimamente 

tenham sido escolhidos em algumas respostas, nenhum deles teve representação 

significativa. 

Quanto ao o objetivo deste trabalho, que propôs avaliar a usabilidade de um 

site corporativo educacional, pode-se afirmar que o mesmo foi alcançado, já que a 

avaliação do site da MD Resources, como estudo piloto, foi realizada e o 

instrumento criado – questionário, validado por especialistas e aplicado, podendo ser 

utilizado como base para a coleta de dados de futuras avaliações de sites 

corporativos educacionais. 

  

5.2 RECOMENDAÇÕES  

Com o objetivo de aprimorar a qualidade do site da MD Resources quanto à 

sua usabilidade de modo a apresentar características que atendam ao propósito da 

empresa, são indicadas as seguintes recomendações a partir deste estudo 

avaliativo.  

 Inserir imagens dos produtos atualmente desenvolvidos com campos para 

comentários dos clientes após finalização dos projetos. Assim, os próprios clientes 

poderão deixar suas percepções em depoimentos, interagindo diretamente com a 

MD Resources através de seu site.  
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 Inserir um campo de pesquisa, na parte superior direita da página do site, 

para facilitar e direcionar a navegabilidade, quanto à localização de temas 

específicos. 

 Atualizar as informações postadas na área de Notícias do site, no mínimo, 

a cada mês, considerando a velocidade de disponibilização e compartilhamento de 

conhecimento no mundo atual, bem como a necessidade da empresa divulgar e 

promover os assuntos do momento. 

 Dar destaque apenas a informações relevantes e que devam ser 

ressaltadas por meio de cor de fonte diferente ou utilizando o negrito, quando 

necessário, e utilizar o itálico somente em palavras estrangeiras. Ou seja, usar 

apenas um estilo de texto para enfatizar determinado trecho da frase e adotar tal 

estilo como padrão para destaque de informações relevantes no site.  

 Aplicar o instrumento utilizado neste estudo para avaliar outros sites 

corporativos. 

Vale ressaltar que, ao final do estudo avaliativo, notou-se a ausência de 

indicadores no quadro de categorias, indicadores e padrões de avaliação que se 

referissem à indicação de artigos, notícias e dicas de capacitação para o público do 

site corporativo educacional. Este é um aspecto a se considerar, visto que um site 

que divulga informações sobre uma empresa de consultoria em Educação 

Corporativa deve utilizar estratégias que estimulem ações voltadas à educação. 

A autora espera, com o desenvolvimento deste estudo, contribuir para o 

processo de revisão e aprimoramento do site da MD Resources, de modo a garantir 

a qualidade da interface a partir também das recomendações propostas. E, como 

este trabalho se caracteriza como um estudo piloto, também é esperado que o 

mesmo possa ser utilizado para a avaliação de outros sites corporativos 

educacionais. 
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APÊNDICE A - Questionário de Avaliação da Usabilidade do Site da MD 
Resources 

 
Nome da Empresa: _______________________________ 
Cargo: _________________________________________ 

 

Acesse o site da MD Resources (www.mdresources.com.br) e responda as questões de 
acordo com a sua opinião, realçando em amarelo a resposta mais adequada. Considere a 
escala de respostas: 1 = Não atende; 2 = Atende minimamente; 3 = Atende parcialmente; 4 
= Atende plenamente. A justificativa da resposta é importante para este estudo. 

 

Usabilidade do Site da MD Resources Escala Justificativa 

Há interação entre o site e seu usuário. 1    2    3    4 
 

O site é útil para satisfazer as necessidades de 
quem o utiliza. 

1    2    3    4 
 

O site atende suas expectativas como cliente. 1    2    3    4 
 

A logo da empresa é identificada com facilidade. 1    2    3    4 
 

O objetivo do site está redigido de forma clara. 1    2    3    4 
 

A área de contato do site está disposta de modo a 
facilitar a comunicação entre o cliente e a empresa. 

1    2    3    4 
 

O menu de navegação está apresentado de forma 
visível. 

1    2    3    4 
 

O menu de navegação permite acessar as 
diferentes páginas com facilidade.  

1    2    3    4 
 

Os links do site estão identificados com formas e 
cores que facilitam a navegação. 

1    2    3    4 
 

O campo de pesquisa do site está localizado em 
área de fácil acesso. 

1    2    3    4 
 

A informação disponível no site caracteriza 
adequadamente o negócio da empresa. 

1    2    3    4 
 

A informação da página “sobre” esclarece o usuário 
sobre a empresa. 

1    2    3    4 
 

A informação disponível no site é atual. 1    2    3    4 
 

O layout (disposição dos elementos gráficos) 
permite compreender a mensagem da empresa. 

1    2    3    4 
 

A arte do site (tipos de elementos gráficos) facilita a 
leitura da mensagem da empresa. 

1    2    3    4 
 

O site utiliza diferentes estilos de texto para 
destacar ideias importantes. 

1    2    3    4 
 

 

Liste outro(s) aspecto(s) não mencionado(s) que você destacaria no site da MD Resources 
com relação à sua usabilidade. 

________________________________________________________________________ 
________________________________________________________________________ 

Obrigada pela sua colaboração! 
 

http://www.mdresources.com.br/
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APÊNDICE B – Convite para Especialistas 

  

 

Carta Convite para Especialistas 

Rio de Janeiro, 27/10/2015 

 

Prezado especialista, 

 

Sou discente do Mestrado Profissional em Avaliação da Fundação Cesgranrio 
e estou elaborando o instrumento de avaliação da minha Dissertação. O objetivo é 
construir um questionário para avaliação do site institucional da empresa de 
consultoria MD Resources (www.mdresources.com.br).  

O instrumento proposto foi desenvolvido com base no quadro de categorias, 
indicadores e padrões de julgamento em anexo e tem como finalidade atender o 
objetivo do estudo e responder a questão avaliativa elaborada: 

Até que ponto esta ferramenta de comunicação da MD Resources possui 
características técnicas que facilitam seu uso? 

Em função da sua experiência e conhecimento na área de educação, 
tecnologia e/ou avaliação, solicito que analise o questionário proposto como 
instrumento deste estudo avaliativo, tecendo seus comentários também sobre a 
pertinência dos itens do mesmo.  

Desta forma, solicito que analise cada item de per si (questionário, objetivo do 
estudo, questão avaliativa e quadro de categorias, indicadores e padrões) e a 
coerência entre eles, seguindo o guia apresentado para registro das informações. 

Desde já agradeço a sua valiosa colaboração, enfatizando que suas 
observações e sugestões serão consideradas para o aprimoramento deste estudo 
avaliativo. 

O arquivo pode ser enviado para o e-mail pelo qual recebeu este documento. 

 

 

Atenciosamente, 

Mariana Haido de Carvalho Zaroni 

 

E-mail: mariana.haido@mdresources.com.br 

http://www.mdresources.com.br/
mailto:mariana.haido@mdresources.com.br
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APÊNDICE C - Guia de Registro da Análise  
 
Nome do especialista: _____________________________________________ 
Instituição: ______________________________________________________ 
 
a) Objetivo do estudo: Avaliar a usabilidade do site da MD Resources.  

(     ) Adequado. 
(     ) Não Adequado.  
 
Justifique:  
 

 

 
b) Questão avaliativa: Até que ponto esta ferramenta de comunicação da MD Resources 

possui características técnicas que facilitam seu uso?  
(     ) Adequado. 
(     ) Não Adequado.  
 
Justifique:  
 

 

 
c) Quadro de categorias, indicadores e padrões (em anexo): Neste item é necessário 

analisar a adequação das categorias, indicadores e padrões apresentados no quadro a 
seguir. 

 

Quadro de categorias, 
indicadores e padrões 

Adequação Justificativa 

Categorias (  ) Sim  
(  ) Não 

 

Indicadores (  ) Sim  
(  ) Não 

 

Padrões de julgamento (  ) Sim  
(  ) Não 

 

 
d) Questionário: Neste item é necessário analisar, além do instrumento como um todo, a 

adequação de cada item ao quadro de categorias, indicadores e padrões de julgamento, 
bem como a clareza da sua redação. Justifique sua resposta abaixo do seu julgamento. 

Item Adequação ao Quadro Clareza da redação 

Há interação entre o site e seu 
usuário. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O site é útil para satisfazer as 
necessidades de quem o utiliza. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O site atende suas expectativas 
como cliente. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O logo da empresa é identificado 
com facilidade. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O objetivo do site está redigido de 
forma clara. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 
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A área de contato do site está 
disposta de modo a facilitar a 
comunicação entre o cliente e a 
empresa. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O menu de navegação está 
apresentado de forma visível. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O menu de navegação permite 
acessar as diferentes páginas com 
facilidade. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

Os links do site estão identificados 
com formas e cores que facilitam a 
navegação. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O campo de pesquisa do site está 
localizado em área de fácil acesso. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

A informação disponível no site 
caracteriza adequadamente o 
negócio da empresa. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

A informação da página “sobre” 
esclarece o usuário sobre a 
empresa. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

A informação disponível no site é 
atual 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O layout (disposição dos elementos 
gráficos) permite compreender a 
mensagem da empresa. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

A arte do site (tipos de elementos 
gráficos) facilita a leitura da 
mensagem da empresa. 

(  ) Sim             (  ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

O site utiliza diferentes estilos de 
texto para destacar ideias 
importantes. 

(   ) Sim            (   ) Não (  ) Sim             (  ) Não 

 


