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RESUMO

O mercado imobilidrio, mesmo sendo um setor tradicional, tem sido for¢ado a acompanhar o
ritmo acelerado da transformacao digital. As novas tecnologias invadiram o cendrio, trazendo
consigo a necessidade de melhorar a usabilidade dos sites e garantir uma navegacao eficiente.
A imobilidria objeto de estudo tem enfrentado dificuldades quanto a interface e a
responsividade de seu site, elementos que afetam a experiéncia do usuario. Neste trabalho, ¢
proposto uma pesquisa qualitativa, baseada em entrevistas de autoconfrontagao, na qual o site
sera avaliado a partir da interacdo entre o usudrio e o sistema. Com o desenvolvimento deste
trabalho, foram alcangados dois resultados: (1) no ambito académico, que ele contribuiu para
aprofundar a compreensdo da aplicacdo de conceitos de ergonomia e usabilidade em
ambientes digitais, com énfase no mercado imobilidrio; e (2) em termos praticos, que este
estudo ofereceu recomendacgdes concretas para aprimorar a experiéncia dos usuarios no site da
Imobiliaria em questao.

Palavras-chave: Usabilidade, Marketing imobiliario, Ergonomia, Design centrado no usuario.



ABSTRACT

The real estate market, despite being a traditional sector, has been asked to keep up with the
accelerated pace of digital transformation. New technologies have invaded the scene, bringing
with them the need to improve the usability of websites and ensure efficient navigation. The
Real State subject of this study, has faced difficulties with the interface and responsiveness of
its website, elements that affect the user experience. In this work, qualitative research is
proposed, based on self-confrontation interviews, in which the website will be based on the
interaction between the user and the system. With the development of this work two results
was achieved: (1) in the academic field, it contributed to deepening the understanding of the
application of ergonomics and usability concepts in digital environments, with an emphasis on
the real estate market; and (2) in practical terms, that this study offered concrete
recommendations to improve user experience on the Real State in question.

Keywords: Usability, Real Estate Marketing, Ergonomics, User-centered design.
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1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o mercado imobilidrio brasileiro passou por uma transformacao
digital significativa, refletindo as mudancas impulsionadas pela internet e pela digitalizagdo
dos processos de compra ¢ venda de imoveis. Historicamente, essas transagdes eram baseadas
em interagcdes presenciais, envolvendo anuncios fisicos e a mediacdo de corretores. Embora
eficazes em seu tempo, atualmente a tecnologia trouxe mais agilidade e simplicidade (Silva,
2024, apud Fernandes, 2017), quando comparados ao método tradicional.

Com a ascensdo do comércio eletronico e a crescente dependéncia das interagdes
online, o setor imobiliario teve que se adaptar rapidamente. A digitalizagdo permitiu que as
transacdes se tornassem mais rapidas e eficientes, o que facilita a interacdo dos consumidores
com o mercado. Segundo Kotler (2017), em seu livro Marketing 4.0, essa transi¢do do fisico
para o digital ¢ uma necessidade para a competitividade das empresas, especialmente em um
mundo cada vez mais globalizado e dependente dos meios digitais, o que gera valor a
conveniéncia e eficiéncia de um site bem elaborado.

O cendrio atual ¢ promissor. Segundo os dados do Conselho Federal de Corretores de
Imoveis (COFECI), no Brasil existem mais de 70 mil imobiliarias ativas e aproximadamente
630 mil corretores (COFECI, 2024). Essa dindmica evidencia a robustez do setor e a crescente
importancia das plataformas digitais. Em Jodo Monlevade, por exemplo, existem 13
imobiliarias em exercicio, o que reflete uma comunidade em de busca otimizar a experiéncia
do cliente através da digitalizacdo (CRESCI, 2024).

Os sites imobiliarios emergiram como uma ferramenta essencial, ndo apenas para a
busca de imdveis, mas também para a comparagdo de opgdes ¢ a realizacdo de transagdes de
forma totalmente remota. A facilidade de acesso a internet ampliou o numero de usuarios que
procuram imoveis online. A questao central deste trabalho ¢ como a inser¢ao dos dados em
plataformas online impacta a relagdo das imobilidrias com os clientes, alterando a interface e
sendo um fator determinante para ou agugar o interesse dos usudrios em visitar o imével, ou
minar sua vontade.

A digitalizagdo do setor imobiliario trouxe resultados diretos na forma como clientes
interagem com os imdveis antes mesmo de agendar uma visita. De acordo com um

levantamento da First Page Sage (2024), empresa americana especializada em marketing
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digital, a taxa média de conversdo, ou seja, nimero de clientes que fazem contato efetivo
dividido pelo niimero de pessoas que visitam a pagina, em sites imobilidrios ¢ de 2,2%,
conseguindo alcangar até 4,7% em plataformas com estratégias de alta conversdo. No Brasil,
dados da Leadster (2024), primeira plataforma de marketing conversacional do pais, indicam
que a taxa média de conversdo no setor imobiliario gira em torno de 1,64%, um dos indices
mais baixos entre os setores analisados. Isso demonstra que, apesar do aumento da procura
online, os sites ainda enfrentam dificuldades para transformar visitantes em clientes.

A relevancia da experiéncia digital ¢ evidenciada por estudos que mostram que 90%
dos compradores de imdveis iniciam sua busca pela internet (Publicidade Imobiliaria, 2023).
Além disso, 60% do processo decisorio ocorre online, sem a necessidade de um contato
presencial inicial (Comscore, 2023).

Em Jodo Monlevade, cidade com aproximadamente 80 mil habitantes (IBGE, 2024), o
mercado imobiliario tem caracteristicas distintas. Segundo um estudo do DataMG (2024), o
preco médio do metro quadrado de casas, lojas e lotes na cidade € superior ao de Itabira, sua
principal cidade vizinha. Os apartamentos em Jodo Monlevade, por exemplo, possuem um
valor médio de R$3.630,95/m?, enquanto em Itabira o valor ¢ R$3.048,78/m?. Essa diferenga
deve-se a distancia dos imoveis, que tende a ser maior em Jodo Monlevade, o que influencia a
percepcao de valor. O estudo, feito através de pesquisa nos sites das 12 maiores imobilidrias
da regido, analisou 510 imdveis, concebendo que o mercado local ainda possui potencial de
digitalizagdo, a fim de otimizar a experiéncia do usuario.

Através de coleta de dados pelo Facebook Business, foi possivel perceber que apenas
uma a cada 87 acessos entra em contato com a imobilidria, refletindo um problema de
conversao, medido pela divisdo do nimero de visitantes que se tornam clientes e o nimero
total de visitantes. Esse indice ¢ afetado também pela experiéncia do usuario, sendo um
indicativo de possiveis falhas de interface, o que dificulta a busca. Além disso, foi identificado
que o site enfrenta periodos de inatividade a cada trés meses, devido a falta de renovagdo
automatica do certificado SSL de seguranga, resultando em alertas aos usudrios de que o site
ndo ¢ seguro, sua posicao no buscador da internet cai - consequentemente ndo tera prioridade
de visitagdo pelos usuarios-, além de poder ficar fora do ar. Essas questdes técnicas, somadas
as falhas na disposicdo das informagdes, podem explicar a baixa conversdo de visitantes em
contatos efetivos.

Dessa forma, a analise do caso revela que, embora o setor imobilidrio esteja cada vez
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mais digitalizado, o site da imobilidria estudada apresenta desafios significativos de
usabilidade, navegag¢do e conversdo. Isso justifica a necessidade de um estudo mais
aprofundado para identificar melhorias que possam tornar a experiéncia dos usuarios mais

fluida, eficiente e intuitiva.

1.1.  Contextualizacdo do Problema de Pesquisa

A interface de uma pagina online ¢ a principal conexao entre o usudrio e o sistema,
desempenhando um papel crucial na experiéncia do usudrio e na decisdo de compra. Um
design mal elaborado pode resultar em frustragdes, levando ao abandono do site e a perda de
oportunidades de negocios. Por outro lado, uma interface bem projetada ndo s6 gera confianga,
mas também aumenta as chances de conversao de visitantes em compradores.

O conceito de design centrado no usuario, abordado por Donald A. Norman (2006) em
O Design do Dia a Dia, sugere que o desenvolvimento de interfaces deve focar nas
necessidades dos usuarios, assegurando interagdes intuitivas e compreensiveis. Em sites
imobilidrios, isso implica em uma navegacdo intuitiva, menus acessiveis e um sistema de
busca eficiente, que minimize o esfor¢o cognitivo necessario para encontrar informacoes.

Segundo a norma ISO 9241 (2002, item 3, p.3), usabilidade pode ser definida como a
“medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcangar objetivos
especificos com eficécia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso”, no caso
das paginas de imobilidrias, que atue como fonte de informagdo sobre imoveis disponiveis
para locagdo ou venda, sendo desejavel também um design satisfatério, definido pela mesma
norma como a “auséncia de desconforto e presenga de atitudes positivas para com o uso de
um produto”.

Com a norma, temos ainda a capacidade de parametrizar a avaliacdo do desempenho
do site segundo a sua definicdo de usabilidade, para que seja verificada de forma direta e
menos subjetiva: a eficacia ¢é relacionada a precisdo dos resultados encontrados -o usuario
alcangou seu objetivo de forma completa e exata? -; a eficiéncia ¢ medida pela quantidade de
recursos despendidos para alcancar o objetivo do visitante -sdo inversamente proporcionais,
ou seja, quanto menos esfor¢o gasto, mais eficiente ¢ a ferramenta-; satisfacdo do usuario -
conforme dito anteriormente-.

Além disso, a usabilidade pode ser avaliada também sob a perspectiva da ergonomia:

segundo Abrahdo et al. (2012), em Ergonomia e Usabilidade em Ambientes Virtuais de
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Aprendizagem, essa abordagem visa otimizar a interacdo entre o usuario € o sistema,
contribuindo para que a navegacdo seja confortavel e sem obstaculos. Ou seja, a ergonomia
aplicada aos sites visa uma montagem mais logica das suas funcionalidades, de forma que sua
navegacdo se torne intuitiva e demande menos esforco para a realizacdo de tarefas simples
como a filtragem dos resultados, ou mesmo a solicitagdo de maiores informagdes junto a um
corretor.

Para Marega (2016), uma interface de intuitiva, ldgica, com menus claros e coesos,
que seguem técnicas e guias mestras para seu desenvolvimento, corrobora com a realizacao de
tarefas pelo usuario. Desse modo, podemos também entender possiveis causas e efeitos
advindos dessa interagdo cliente-site: sites com informagdes dificeis de se encontrar;
interfaces confusas; fungdes ocultas; além de inimeras etapas para agdes simples; podem ser
alguns dos motivos para que parte dos usudrios ndo finalizem pedidos de visitagcdo, ou
abandonem suas buscas naquela pagina.

Por fim, a estética e a organizacdo visual impactam diretamente na percepc¢dao de
confianca e satisfacdo dos usuarios. Um design agradavel e fluido gera um sentimento de
seguranga e encorajar o usudrio a explorar o site com mais profundidade, apresentando mais
oportunidades de negdcio a medida que consegue conhecer as ofertas e filtrar imoveis que lhe
sejam interessantes, enquanto um design desordenado e visualmente desagradavel pode gerar
desconfianga, estresse devido as dificuldades de identificar o proximo passo, e assim afastar
potenciais compradores.

Jodo Monlevade, localizado na regido central de Minas Gerais, ¢ uma cidade com
economia fortemente influenciada pela siderurgia e pelo setor de servigos. Com uma
populagdo estimada em 80 mil habitantes (IBGE, 2024), o municipio possui um mercado
imobilidrio ativo, mas ainda pouco explorado digitalmente. Atualmente, existem 13
imobilidrias em exercicio na cidade (CRESCI, 2024), concorrendo por um publico que busca
cada vez mais praticidade e eficiéncia na jornada de compra e aluguel de imoéveis.

Os consumidores locais demonstram um padrdo de consumo digital crescente, mas a
experiéncia oferecida pelas imobilidrias ainda ndo acompanha essa tendéncia de forma ideal.
Em Jo3o Monlevade, a pesquisa por iméveis online ainda apresenta desafios, e muitas
imobilidrias mantém um modelo hibrido de atendimento, combinando interagdes presenciais €
digitais. No entanto, a falta de padronizagdo na apresentacdo das informagdes , os problemas

de responsabilidade e a navegacdo pouco intuitiva nos sites dificultam a tomada de decisdo
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dos clientes, cobrando as taxas de conversao.

Além disso, os dados do site Economapas (2024) mostram que o setor habitacional
movimenta cerca de R$44 milhdes por més na cidade, incluindo gastos com aluguel,
manutengdo do lar e aquisi¢ao de imdveis, refor¢cando o potencial do setor imobiliario local e
a importancia de plataformas digitais bem estruturadas para atrair e converter clientes. Uma
das dificuldades do site da imobiliaria estudada ¢ a sua baixa taxa de conversao, representada
por apenas um contato efetivo a cada 87 visitantes, o que sugere a existéncia de barreiras
significativas na jornada digital do usudrio, seja por dificuldades na navegagdo, pela falta de
informagdes completas sobre os iméveis ou pelo design pouco intuitivo.

Outro ponto critico ¢ a instabilidade técnica do site, que enfrenta periodos de
indisponibilidade a cada trés meses devido a falhas na atualizacdo do manual do certificado
SSL de seguranga, o que afeta diretamente a reputacdo da imobilidria e compromete a
confiang¢a do usudrio, que pode interpretar o site como nao profissional ou inseguro.

Diante desse cendrio, torna-se fundamental analisar a experiéncia do usuario no site da
imobilidria e propor solugdes que tornem a navegacao mais intuitiva, reduzam as barreiras na
busca por imoveis e aumentem a taxa de conversdo de visitantes em clientes efetivos. A
aplicagdo da ergonomia e usabilidade, aliada as estratégias de marketing digital, pode ser a
chave para tornar o site mais competitivo e alinhado as expectativas dos consumidores

modernos.

1.2 - Justificativa

A literatura especializada identifica uma série de desafios relacionados a usabilidade
de sites, particularmente em areas onde a experiéncia do usudrio ¢ um fator chave para o
sucesso comercial. Abrahdo ef al. (2012) apontam que a desorganizacdo das informacdes,
menus complicados e falta de elementos visuais que auxiliem na navegacao sdo os principais
fatores que levam os usudrios a desistirem de um site. Além disso, a responsividade, ou seja, a
capacidade do site de se ajustar a diferentes dispositivos, ¢ fundamental, especialmente ao
considerar que uma parcela significativa dos acessos ocorre por meio de dispositivos moveis.

Este estudo terd como objeto de pesquisa o site da imobilidria estudada, localizada em
Jodo Monlevade, que digitalizou seus servigos no ano 2015. Apesar dos avangos realizados, o
site ainda enfrenta desafios consideraveis em termos de usabilidade e responsividade, o que

impacta diretamente a experiéncia do usudrio, conforme percebido através das entrevistas
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realizadas, explicitadas mais adiante, e da figura abaixo, que mostra como fica a interface
quando o site ¢ aberto diretamente em um dos filtros disponibilizados pela pagina do google.

Figura 1- Problema de layout

C [wn] @ imobiliariasacjose.combr/in aluguelcasa EOoO PO L=s ol

Segunda a Sexta: 08h 4s |8h - Sabado: 08h as 12h  Av. Wilson Alvarenga, 1725, Carneirinhos, Jodo Monlevade - MG (31) 3852-6000

-Imobili€ria S€po Jos€p

+ VENDAS(31) 9 8741-7217
= ALUGUEL(31) 9 8709 2878

+ imobiliariasaojose@gmail.com

#Imobili€ria S€o Jos@
« Inicio
+ Quem Somos

+ Venda de Iméveis
« Aluguel de Iméveis
« Contaio

- Imobili@ria S€k0 Joss

* Inicio

* Quem Somos

* Servigos

* Venda de Imoveis

+ Aluguel de Iméveis

+ Contalo

= (31) 3852-6000

* (31)9 8709 2878

* imobiliariasaojose@gmail com

L. Inicio

Fonte: Autor.!

Ap6s dar a entrada pelo link ja filtrado, caso o cliente tente navegar pela pagina
clicando em qualquer outro link disponibilizado, encontrard uma pagina de erro, conforme a
figura 2 abaixo, cuja traducdo ¢ “Erro 404.0- Nao Encontrada”, seguida por possiveis erros
que podem gerar essa mensagem. Vemos em vermelho o codigo e descri¢ao principal do erro.
Abaixo, temos possiveis explicagdes para ele

Figura 2- Problema de direcionamento.
¢ C (@) @ imobiliariasacjose.com br/quemsomosasp Z2®0>0s=20 9l

HTTP Error 404.0 - Not Found

The resource you are looking for has been removed, had its name changed, or is temporarily unavailable.

Most likely causes:

« The directory or file specified does not exist on the Web server.
« The URL contains a typographical error
« A custom filter or module, such as URLScan, restricts access to the file

Things you can try:
« Create the content on the Web server.
+ Review the browser URL.
* Create a tracing rule to track failed requests for this HTTP status code and see which module is calling SetStatus. For more information about creating a tracing rule for failed requests, click here.

Detailed Error Information:

Module IS Web Core Requested URL. bri4a,
Notification  MapRequestHandler Physical Path e
Handler  ASPClassic Logon Method  Anonymous
Error Code  0x80070002 Logon User  Anonymous

More Information:

This err
View

Fonte: Autor.

! Pagina da imobiliaria aberta por um dos links com filtros ja aplicados pelo google apresenta erro de formatagéo

do layout, comprometendo o uso pelo cliente



15

A relevancia deste estudo ¢ dupla. No ambito académico, ele contribuira para a
compreensdo da aplicacdo de conceitos de ergonomia e usabilidade em ambientes digitais,
com énfase no mercado imobiliario, através da demonstracao das melhorias implementadas no
site da imobiliaria estudada, com o comparativo antes ¢ depois para melhor exemplificagao.
Em termos praticos, o estudo oferecera solugdes concretas para aprimorar a experiéncia dos
usudrios no site, reforcando sua competitividade em um mercado digital em constante
transformagao. Além disso, a pesquisa apresenta um impacto econdmico relevante ao facilitar
0 acesso dos usudrios as informagdes sobre imoveis e tornar o processo de compra ou locagao
mais agil e eficiente.

Este trabalho ¢ organizado em cinco capitulos que se interconectam, iniciando com
uma introdugdo que define o problema de pesquisa e contextualiza a relevancia da usabilidade
em sites imobilidrios. O segundo capitulo apresenta os objetivos gerais e especificos,
enquanto o terceiro detalha a metodologia adotada, com énfase na Grounded Theory e nas
estratégias de coleta e andlise de dados. O quarto capitulo realiza uma revisao da literatura,
abordando as principais teorias de autores como Philip Kotler, Donald Norman e Julia
Abrahao, que fundamentam a pesquisa. Por fim, o quinto capitulo discute os passos que o site
devera tomar com base em todo o estudo anterior, incluindo a implementagdo das melhorias
propostas no site ¢ a nova analise dos dados coletados, permitindo uma reflexao critica sobre

as modificagdes realizadas e seus impactos na experiéncia do usuario.

1.3 - Objetivos

A imobiliaria objeto de estudo ¢ uma empresa consolidada no mercado, fundada hé 45
anos e situada na cidade de Jodo Monlevade, Minas Gerais, classificada como cidade de
pequeno-médio porte, tenho aproximadamente 80 mil habitantes. O objetivo do trabalho ¢
aplicar os principios de ergonomia e marketing digital discutidos na literatura para propor
melhorias na interface e na navegagao do site.

Os objetivos especificos sdo:

o Diagnosticar as principais ineficiéncias de usabilidade do site, analisando aspectos
como navegag¢ao, responsividade, arquitetura da informagdo e apresentagdo visual dos
imoveis.

e Identificar e categorizar falhas de design e usabilidade com base nos principios da

ergonomia aplicada a ambientes digitais, aplicando os conceitos de design centrados
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no usudrio para promover a facilidade de uso.

e Avaliar a experiéncia do usuario por meio de entrevistas de autoconfrontagdo,
identificando dificuldades, padrdes de navegagdo e fatores que impactam a tomada de
decisdo dos consumidores no ambiente digital.

e Identificar e categorizar falhas de design e usabilidade com base nos principios da
ergonomia aplicada a ambientes digitais, aplicando os conceitos de design centrados
no usudario para promover a facilidade de uso.

e Relacionar a influéncia do marketing digital e do neuromarketing na jornada do
consumidor, destacando a disposi¢cao dos elementos visuais e textuais que afeta a
conversao de leads em clientes.

e Desenvolver recomendagdes relacionadas a apresentagdo dos imoveis, a
responsividade do sistema e a organizacdo das informacdes, buscando melhorar a

satisfacdo do usuario e aumentar a taxa de conversao.

2 METODOLOGIA DE PESQUISA

A investigacdo que se apresenta aqui se alicerca em uma abordagem qualitativa,
orientada pelos principios da andlise ergondmica da atividade (Guérin et al, 2001) e da
Grounded Theory (Tarozzi, 2011). O intuito é explorar a complexa interagao entre ergonomia,
usabilidade e desempenho comercial em sites imobiliarios. A esséncia da pesquisa qualitativa
reside na construgcdo tedrica a partir da analise empirica, permitindo que as categorias
analiticas surjam dos dados, sem a imposi¢cdo de conceitos prévios. Para isso, serdo
mobilizadas tanto fontes primarias quanto secundarias, oferecendo uma leitura profunda da

experiéncia do usuario.

2.1 — Pressupostos teoricos utilizados

Esta pesquisa ¢ sustentada por trés pilares tedricos interdependentes, fundamentais

para a compreensao da experiéncia do usuario em ambientes digitais.

Primeiramente, adota-se a Andlise Ergondmica da Atividade (AET), conforme sistematizada
por Guérin et al. (2001). Este arcabougo tedrico permite observar o trabalho real,

interpretando as interagdes entre usudrios e interfaces digitais. A AET fornece um olhar
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investigativo que ultrapassa o visivel, desvendando obstaculos e facilitadores da navegagao.
Nao foi realizada uma AET na sua completude, porém foram utilizados alguns métodos
desenvolvidos no arcabougo dessa metodologia, como a autoconfrontagao.

Em segundo plano, utiliza-se a Grounded Theory (GT), segundo Tarozzi (2011), ndo
com o propoésito de construir uma nova teoria, mas como orientagdo metodologica. A GT ¢
empregada como estratégia analitica, guiando a codificagdo, categorizacdo e interpretacdo dos

dados, sempre a partir da imersao nos relatos dos participantes.

Por fim, o Design Centrado no Usuario (DCU), conforme proposto por Norman (2006),
fundamenta a analise da usabilidade. Este principio tedrico parte da premissa de que interfaces
eficazes sdo aquelas que alinham as necessidades do usuario com solugdes intuitivas, praticas

e eficientes.

2.2 — Como o estudo de caso foi feito

A pesquisa foi conduzida por meio de um estudo de caso, selecionado pela sua
pertinéncia ao problema investigado. Participaram do estudo trés individuos com idades entre
25 e 30 anos, todos com formacdo académica completa e ampla competéncia no uso de
tecnologias digitais. A escolha deste perfil ndo foi aleatéria, mas sim estratégica: buscou-se
assegurar que as dificuldades relatadas fossem oriundas da interface do site, e ndo de

limitacdes técnicas dos usuarios (Godin, 2020 apud Bridger, 2018).

Os participantes representavam cendarios distintos do mercado imobilidrio: um buscava
a compra de um imével, outro a locacdo e o terceiro pesquisava possibilidades futuras. A
diversidade de objetivos garantiu uma visdo ampla das interagdes com o site, permitindo

captar desde a usabilidade dos filtros de busca até a clareza das descri¢des de imoveis.

Tabela 1 — Perfis dos Entrevistados:

Participante Género Idade Demanda Profissao
USUARIO P1 Masculino 30 Compra Engenheiro
USUARIO P2 Feminino 28 Aluguel Arquiteta

USUARIO P3 Masculino 26 Pesquisa futura Analista de Dados
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Fonte: Autor.

A coleta de dados foi realizada por meio da técnica de entrevista de autoconfrontacao,
conforme descrita por Tarozzi (2011). Essa modalidade de entrevista visa um maior
refinamento dos dados e construcao do raciocinio do entrevistando através de uma reflexao
critica, provocados por assistirem as gravagdes de suas proprias navegagdes pelo site,
descrevendo suas percepcoes, dificuldades e reagdes. Esse método permitiu acessar tanto o

plano objetivo das interacdes quanto os sentimentos e motivagdes subjacentes a elas.

A andlise dos relatos seguiu a orientagdo metodologica da Grounded Theory. O
processo iniciou-se com a codificagdo aberta, que fragmentou os relatos em conceitos
emergentes, como "frustracdo com filtros ineficazes" e "dificuldade com descri¢des
imprecisas". Em seguida, a codificacdo axial reuniu esses conceitos em categorias analiticas
mais amplas, como "usabilidade técnica" e "clareza informacional". Por fim, a codificacdo
seletiva integrou todas as categorias em torno de uma ideia central: “Desafios de usabilidade e

sua repercussao na experiéncia do usuario”.

Essa estratégia metodolodgica proporcionou uma analise densa e multidimensional,
integrando observagdes objetivas com interpretagdes subjetivas. O resultado ndo foi apenas
um diagnoéstico técnico da interface, mas um retrato humano e detalhado da vivéncia digital
dos usuarios, revelando as barreiras que afastam, e as solugdes que aproximam, o consumidor

do imédvel desejado.
2.2.1 - Dados

A pesquisa teorica, de carater qualitativo, foi desenvolvida a partir de dados primarios
e secundarios. Os dados primarios foram coletados através da técnica de entrevistas de
autoconfrontagdo. Nessa metodologia, o comportamento dos participantes ao navegarem em
sites imobiliarios foi capturado em video e audio. Posteriormente, eles revisitaram essas
gravacdes, analisando suas proprias agdes e refletindo sobre suas dificuldades e escolhas
durante a navegacdo. Esse método niao apenas documentou o comportamento objetivo, mas
também revelou percepcdes subjetivas, fornecendo uma compreensdo abrangente da
experiéncia do usuario.

Além das fontes primarias, o estudo identificou dados de pesquisas que ja foram

realizadas por outros autores. Foi feito um levantamento de estudos similares em bancos de
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dados de dissertagdes e teses e em revistas especializadas em marketing digital, ergonomia e
usabilidade. Os dados relativos aos problemas de usabilidade dos sites de comércio foram
sistematizados e categorizados. Essa analise de dados secundarios foi importante para situar,

em um quadro mais amplo, os dados encontrados nas entrevistas de autoconfrontagao.
2.2.2 - Entrevista de autoconfrontac¢ao

A autoconfrontagdo, ¢ uma técnica de pesquisa qualitativa desenvolvida no arcabougo
metodolégico da Andlise Ergondmica do Trabalho (AET), nela, parte-se do principio da
analise comportamental de si mesmo, dando forma a subjetividade de cada individuo ao
explicitar o porqué de cada reagdo. No contexto deste trabalho, as reacdes espontaneas,
emocdes e decisdes dos participantes foram registradas, compondo um repertério de suma
importincia para o desenvolvimento da pesquisa, uma vez que suas gravacoes foram revistas
pelos participantes, e os mesmos foram encorajados a comentar as motivagdes e obstaculos
encontrados, sendo identificada a razao por traz de cada gesto, fala e emogoes.

Esse método permitiu captar nuances profundas da interacdo, como frustragdes
latentes devido a problemas de usabilidade ou elementos que facilitam ou dificultam a
navegacdo. A autoconfrontagdo atingiu nuances que ndo seriam obtidos apenas por meio da
observagdo externa, uma vez que as emogdes possuem carater subjetivo. O participante, ao
revisitar seu proprio comportamento, ofereceu explicacdes sobre suas expectativas,
motivacdes e desconfortos de maneira mais detalhada e rica, a partir da sua propria
subjetividade, de forma que os dados foram lidos de forma mais clara.

A autoconfrontagdo permitiu a emergéncia de problemas relacionados a navegagdo do
site, percebidos através dos dados diretos -obtidos através da linguagem oral do entrevistado
sem o uso da interpretagdo de sua subjetividade-, e dos dados indiretos -obtidos através da
leitura dos participantes de suas proprias reagdes aos problemas citados, sendo possivel
identificar os pontos mais criticos e complexos-. Utilizando essa técnica, os problemas da
usabilidade ou os elementos que dificultam ou facilitam a navegacao serdo detectados, tendo

assim um detalhamento rico sobre os aspectos positivos e negativos encontrados.
2.2.3 - Transcricao dos dados.

A transcricdo das entrevistas foi realizada com rigor metodolégico, sendo parte

essencial da coleta de dados deste TCC. Este processo teve como objetivo transformar as
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gravagdes em um registro textual preciso, que servira de base para a andlise qualitativa. As
entrevistas seguiram a técnica de autoconfrontacdo (Guérin et al., 2001) e foram orientadas
pelos principios da Grounded Theory (GT) (Glaser; Strauss, 1967), que busca extrair
categorias diretamente dos dados. A transcricdo foi integral, capturando fielmente as falas,

sem registros de pausas emocionais ou expressdes ndo verbais.
2.2.4 - Processo de Transcri¢ao

As entrevistas ocorreram na sala da professora orientadora, dentro do campus da

UFOP em Jodao Monlevade. Os equipamentos utilizados foram:
o Camera Canon R50, posicionada para captar a expressdo corporal.
e Notebook Dell G15, cuja tela foi gravada simultaneamente.
e Microfone do iPhone 14 Pro Max, garantindo a clareza do audio.

A transcri¢do foi realizada manualmente no aplicativo Word, preservando todas as
falas. Em seguida, foi organizada em formato de planilhas com o auxilio do Excel, sendo
estruturada em quatro colunas: Participante, Trecho da Entrevista, Observagdes e
Categorizagdo. A estrutura adotou o principio de uma variavel por coluna e uma resposta por

linha, conforme orienta¢cdes metodologicas de Bardin (2011).
2.2.5 - Categorizacao

Apds a coleta dos dados, a andlise foi feita utilizando os conceitos da Grounded
Theory, conforme descrito por Tarozzi (2011). Esse método, eminentemente indutivo, visou
construir teorias diretamente dos dados coletados, sem a necessidade de hipdteses prévias. O
processo analitico foi iniciado pela codificagcdo aberta, fragmentando os dados em unidades
menores para identificar conceitos e padrdes que emergiram das falas dos participantes. O
exemplo de transcri¢ao pode ser visto através do Anexo A.

Os padrdes que afetam diretamente a experiéncia do usudrio foram categorizados. O
emergir de uma teoria central permitiu compreender de maneira estruturada os problemas de
usabilidade que resultam em uma experiéncia frustrante, que afeta negativamente as taxas de
conversao e a satisfagdo do consumidor. Essa andlise ofereceu elementos praticos, que foram

transformados em recomendacdes, para aprimorar as plataformas digitais imobilidrias,
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facilitando a navegacdo e incentivando a finaliza¢do de transacgdes, fortalecendo, assim, a
competitividade no mercado imobiliario digital. A analise completa das entrevistas,
categorizadas e com observagdes pode ser vista através do Anexo B.

Em sintese, a usabilidade e o design centrado no usuario sdo abordagens que se
propdem facilitar a navegacdo, oferecer interfaces claras e otimizadas, proporcionar uma
experiéncia mais satisfatéria ao usudrio e melhorar a interagdo usudario-sistema. Espera-se que
com a aplicacdo dessas ferramentas as taxas de conversdo sejam aumentadas, refletindo

diretamente no sucesso comercial.

3 - REFERENCIAL TEORICO

A revisdo de literatura busca explorar as ineficiéncias encontradas em sites
imobilidrios, com foco na usabilidade, no design centrado no usudrio e nas estratégias de
marketing digital. O cerne da discussdo ¢ entender como essas falhas afetam diretamente a
experiéncia do usuario e, em consequéncia, impactam as taxas de conversdo do setor
imobilidrio. Essa revisdo fundamenta-se em autores como Philip Kotler (marketing digital),
Donald Norman (design centrado no usudrio) e Julia Abrahdo (usabilidade), cujas teorias e

conceitos formam a base da analise.

3.1 - Marketing Digital e Usabilidade

Em um mundo cada vez mais conectado, ¢ imprescindivel que as empresas trabalhem
sua imagem online de forma estratégica e bem feita, para isso, foi-se desenvolvido o
marketing digital, definido pelo SEBRAE (2021) como a principal ferramenta para verificar
os esforcos empregados em fazer o negdcio prosperar, medindo o retorno do investimento e
guiando os proximos passos, pode ser definido como a promog¢do de produtos e marcas de
forma online, através de redes sociais ou paginas web, por exemplo.

Ha diversas diferencas entre o marketing tradicional e o digital, mesmo que ambos
busquem o sucesso da empresa. Para o primeiro, o meio de propagagdo das estratégias sao
veiculos fisicos, como outdoor, revistas e jornais; s6 € possivel mensurar os resultados apos a
veiculacdo do antincio, uma vez que depende de questionar ao consumidor se a compra foi
efetivada gracas a alguma propaganda (Infracommerce, 2023); e o custo mais elevado. Para o

segundo, utilizamos meios digitais, ou seja, a internet, para lancar as campanhas, sendo
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possivel prever o alcance ainda durante a execugdo utilizando ferramentas como o Google
Analytics, sendo possivel realinhar a estratégia se ndo estiver sendo satisfatoria; ainda se tem
um custo menor para aplicacdo, dependendo de uma boa estratégia para atingir o objetivo
(Rosa et al., 2017).

Philip Kotler, em sua obra "Marketing 4.0", mostra a transicio do marketing
tradicional para o digital. Segundo Kotler (2017), a digitalizagdo, isto ¢, a passagem das
informacgdes guardadas em meios fisicos para ambientes digitais, a fim de facilitar seu
armazenamento, utilizacdo e compartilhamento. oferece intimeras oportunidades de
comunicagdo eficiente e personalizada, algo primordial ao setor imobilidrio, pois ao passo que
muitos clientes ndo conseguem ir presencialmente a imobilidria, por diversas razdes, ainda
assim podem receber atendimento segundo sua necessidade, gracas aos meios online de
comunicacdo da atualidade. Kotler (2017, p. 89) destaca que “a presenca online robusta ¢é
indispensavel para a competitividade, e falhas nessa presenca levam a perda de clientes em
potencial”. A falta de uma estratégia digital bem elaborada resulta em sites mal estruturados,
com baixa usabilidade e que ndo atendem as expectativas dos usudrios, chegando em taxas de
conversao insatisfatorias.

A taxa de conversdo, ou seja, o resultado da divisdo entre o nimero de visitantes que
se tornam clientes e o numero total de visitantes, em sites imobiliarios tem uma alta variacao,
dependendo das estratégias de marketing digital empregadas e da experiéncia do usuério
proporcionada pelo site. Segundo os dados da Ruler Analytics, a taxa média de conversao no
setor imobiliario é por volta de 4,7%, podendo atingir até 12% ja em campanhas de alta
conversao, onde as estratégias de marketing mais bem otimizadas (Ruler Analytics, 2024a). Ja
a First Page Sage aponta uma taxa média global de conversdo de 2,2% de um visitante para

um futuro comprador no setor imobilidrio (First Page Sage, 2024).

3.2 - Design Centrado no Usuario

Design Centrado no Usudario (DCU), ou, em inglés User Centered Design (UCD),
diferentemente do design tradicional, pode ser entendido como um design empatico, que
busca entender a necessidade do usudrio para além da simples funcionalidade, podendo contar
com a sua participagdo a fim de auxiliar o designer no processo de criagdo. Como o
consumidor final cumpre o papel principal nesse modelo de criagdo, o controle de qualidade

pode ser feito com base na experiéncia do cliente em seu uso, classificando uma boa
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experiéncia como resultado positivo.

Segundo a 1S0-9241-210 (2019), o DCU traz beneficios econdmicos ao promover
tecnicamente e comercialmente os produtos, reduzir custos de suporte e ajuda, uma vez que o
usuario consegue utilizar o produto de forma intuitiva, sem precisar de ajuda extra; e sociais,
quando em meio fisico, uma vez que também visa a seguranga de seus usuarios, reduzindo os
riscos de acidente. A norma ainda elenca exemplos de melhoria de qualidade, dentre as que
afetam o design de sites temos como exemplo:

a) Aumento da produtividade;

b) Uso intuitivo, uma vez que ¢ de facil entendimento, o que reduz gastos com treinamentos
da equipe;

c¢) Aumento da usabilidade, pois ¢ mais efetivo, eficiente e satisfatorio do que os demais
designs;

d) Aumento da acessibilidade para pessoas com maiores necessidades;

e) Melhoria da experiéncia do cliente, pois reduz desconfortos e estresses que haveriam em
um design pensado sem analisar a necessidade do usudrio;

f) Melhora a competitividade da empresa dando-lhe mais visibilidade (falando em sites
imobilidrios, o cliente preferira utilizar em um de fécil navegacdo ao invés de um com
muitas burocracias e confuso, ou com ferramentas que ndo funcionam como deveriam);

No campo do design, Donald Norman se destaca com sua obra "O Design do Dia a
Dia" (2006), na qual ele defende que a criagdo de produtos e interfaces devem ser projetados
com base nas necessidades e comportamentos dos usudrios. Norman retrata que um bom
design deve ser intuitivo, ou seja, o usuario deve ser capaz de atingir seus objetivos sem
esfor¢co desnecessario. “Um produto mal desenhado ndo ¢ apenas esteticamente desagradavel;
ele ¢ frustrante”, afirma Norman (2006, p. 45), ressaltando que a simplicidade nas interagdes ¢
o caminho para um design eficaz.

Interfaces complexas, ou seja, o meio pelo qual um usuario interage com o sistema
operacional (Priberam, 2024), e pouco atrativas sao muitas vezes vistas em sites imobiliarios,
comprometendo o seu papel como portfélio da empresa, e demonstrando a auséncia de
investimento no desing centrado no usuario. As consequéncias sdo as dificuldades de
navegacao e utilizacao até mesmo de recursos considerados basicos, como filtros de pesquisas.
Assim, quando um usuario encontra dificuldade na busca pode gerar uma perda de uma futura

venda, além de descredibilizar o site.
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3.3 - Ergonomia e Design Centrado no Usuario

A ergonomia ¢ uma disciplina tedrica e pratica, que busca transformar o trabalho de
forma a facilitar sua execucao, articulando satde e bem-estar do usuario com produtividade
do sistema. No caso dos sites, a ergonomia ¢ aplicada de forma a facilitar a navegacao através
da melhor distribui¢ao dos elementos, evitando que seja preciso clicar em varias regides para
executar tarefas simples, ou mesmo que haja esfor¢o mental desnecessario, o que despertaria
sentimentos negativos como a frustracdo e irritabilidade, pois o resultado ndo ¢ satisfatorio
(Moreira, et al. 2016).

A facilidade com que os usudrios interagem com um sistema ¢ uma nog¢ao central para
da abordagem de usabilidade para a ergonomia. Julia Abrahdo et al. (2012), em sua obra
"Ergonomia e Usabilidade em Ambientes Virtuais de Aprendizagem", abordam a ergonomia
como uma ferramenta indispensavel para adequar as interfaces as capacidades cognitivas e
fisicas dos usudrios. Abrahdo et al. (2012, p. 67) afirmam que “a ergonomia visa otimizar a
interacdo entre o usuario ¢ o sistema, minimizando o esfor¢o ¢ maximizando a eficiéncia”, ou
seja, busca por interacdes mais intuitivas (por demandar menor esforco psiquico em sua
execugao), e com resultados mais precisos.

Segundo a NBR 9241 (2002) os principios da usabilidade, sdo:

a) Adaptacdo a tarefa -inclusdo de didlogos, como datas ou mensagens de ajuda, devem ser
postos apenas se necessarios para a correta conclusao do trabalho, respeitando o nivel de
habilidade do usuario-;

b) Auto-descricdo -usado para facilitar o uso da ferramenta, pode ser automatico, ou sob
solicitacdo -;

c) Controlabilidade -o usudrio quem decide quando finalizou a interagdo, se gostaria de
alterar algo ou retomar de onde parou, existéncia de menus para visitantes menos
familiarizados com a plataforma-;

d) Conformidade com as expectativas do usudrio -didlogo consistente e de acordo com as
caracteristicas do usuario-;

e) Tolerancia ao erro -apesar dos erros de entrada, a plataforma entende o que o cliente
busca, mostrando os resultados pertinentes com pouca ou nenhuma corre¢ao-; adequacao
a individualizacdo -0 software se adequa as necessidades da tarefa e preferéncias do

usuario-;
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f) Adequagdo ao aprendizado -o didlogo apoia e guia o usudrio no aprendizado do sistema-.
Quando esses principios sdo ignorados, surgem barreiras cognitivas que resultam em
frustracdao e cansaco mental, devido ao esfor¢o excessivo para realizar tarefas relativamente
simples, e ainda assim ndo obter resultados satisfatorios, o que prejudica a experiéncia do
usuario. A aplicagdo da NBR 9241 se torna essencial para garantir que os usudrios consigam

realizar suas tarefas de maneira eficiente, sem encontrar obstaculos desnecessarios.

3.4 - Neuromarketing e Comportamento do Consumidor

No contexto dos sites imobilidrios, o neuromarketing surge como uma ferramenta
essencial para potencializar a experiéncia digital, influenciando diretamente a forma como os
usuarios interagem com interfaces online. De acordo com Bridger (2018), o neurodesign —
aplicagdo pratica do neuromarketing — emprega principios da neurociéncia para moldar a
percepcao, a cognicdo e o comportamento do consumidor. Essas estratégias sdo fundamentais
quando se considera a usabilidade e a interface, pois um site bem projetado deve reduzir a
carga cognitiva, facilitar a navegagdo e direcionar a atenc¢ao do usudrio de maneira intuitiva.

A interacdo do usudrio com sistemas digitais ¢ amplamente influenciada por fatores
neurocientificos, como a percepg¢ao visual, os padroes de atencdo e os processos de tomada de
decisdo (Norman, 2013). Através de técnicas como o eye-tracking, que rastreia os
movimentos oculares para identificar areas de maior fixagdo visual, ¢ possivel posicionar
estrategicamente elementos como botdes de acdo, descrigdes dos imoveis e imagens de
destaque. Esse conceito ¢ fundamental na analise da usabilidade dos sites imobiliarios, pois
permite compreender quais elementos do layout geram maior engajamento € quais sao
ignorados pelos usuarios, influenciando diretamente a eficiéncia do design e a experiéncia do
usuario (UX).

Além disso, Kahneman (2011) destaca que a navegagdo em plataformas digitais aciona
predominantemente o Sistema 1, responsavel por processos cognitivos rapidos, intuitivos e
automaticos. Isso significa que um site imobiliario deve priorizar elementos que exijam menor
esforco mental e maior fluidez na tomada de decisdo, como imagens de alta qualidade, CTAs
(Call to Action) - chamadas visuais ou textuais que induzem o usuario a praticar uma agao -
bem posicionados e uma interface clara e responsiva. Quando a interface exige um nivel
elevado de esforco cognitivo — devido a informag¢des mal organizadas, filtros de busca

ineficazes ou botdes confusos — o usudrio tende a abandonar a navegacdo, impactando
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negativamente a conversao de consumidores e o engajamento (Bridger, 2018).

Segundo a abordagem do neuromarketing, a estrutura dos sites deve alinhar-se a
maneira como o cérebro humano processa informagdes. Estudos demonstram que o cérebro
prioriza informagdes visuais de facil interpretagdo e que, diante de sobrecarga informacional,
tende a desconsiderar contetidos complexos e buscar atalhos visuais para tomada de decisdo
(Norman, 2013; Bridger, 2018). Dessa forma, os determinantes da relagdo entre
neuromarketing e usabilidade nos sites imobilidrios incluem:

a) Carga Cognitiva e Processamento da Informacdo - Interfaces sobrecarregadas
cognitivamente prejudicam a experiéncia do usuario e reduzem a reten¢do de informagdes.
A usabilidade busca reduzir essa sobrecarga por meio de um design claro, intuitivo e
responsivo.

b) Aten¢do e Padroes Visuais - Estudos com eye-fracking mostram que os usuarios seguem
padrdes previsiveis de leitura na web, como o F-Pattern ¢ o Z-Pattern. Posicionar
corretamente informacgdes relevantes e chamadas para agdo nesses padroes pode aumentar
o engajamento (Nielsen, 2012).

¢) Tomada de Decisdo e Intuitividade - Quando os usudrios interagem com sistemas, eles
tomam decisdes baseadas em heuristicas cognitivas, ou seja, atalhos mentais que
influenciam suas escolhas. A organizagdo eficiente de menus, a clareza das informagdes
dos imoveis e a previsibilidade da navegacdo sdo aspectos criticos para facilitar essa
interacgao.

d) Design Emocional ¢ Confianga - O neuromarketing destaca que emocgdes influenciam
diretamente a tomada de decisdo do consumidor. Imagens de alta qualidade e textos
persuasivos estimulam respostas emocionais positivas, aumentando a sensacdo de
confiabilidade e engajamento com o site (Damadsio, 2011).

e) Ergonomia e Acessibilidade Digital - A acessibilidade dos sistemas imobiliarios ¢ um
fator determinante para a conversdo de clientes. Sites com baixa legibilidade, contrastes
inadequados ou menus pouco intuitivos geram frustracdo, levando os usudrios a
abandonarem a navegacao prematuramente.

Com base nessas premissas, ¢ de suma importancia que os sistemas digitais
imobilidrios sejam ndo apenas esteticamente agradaveis, mas que haja o aprimoramento da
experiéncia do usudrio através da facilitacio de uso e reducdo de esforgos cognitivos,

aplicando a ergonomia através de fontes de tamanho adequado, menus intuitivos. Ao priorizar
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a organizagdo através dos padrdes de leitura ja conhecidos, como os citados F-Pattern e Z-
Pattern, teremos interfaces mais atraentes e eficazes, resultando em maior engajamento,

conversao ¢ satisfacao do usuario.

4 OUSO DA PLATAFORMA

A presente se¢do tem como objetivo apresentar e analisar os dados qualitativos obtidos
por meio das entrevistas de autoconfrontagdo, destacando os fatores que estdo em jogo na
interagdo entre os usudrios € o site da imobiliaria estudada. A abordagem proposta visa
compreender, a partir das falas dos participantes, os desafios, dificuldades e estratégias
planejadas para contornar os problemas no uso da plataforma digital. Os dados obtidos foram
organizados em categorias emergentes ¢ investigados a luz da Grounded Theory, permitindo a
constru¢do de uma interpretagdo aprofundada sobre a experiéncia do usudrio no ambiente
digital. Assim, esta secdo ndo apenas expde os problemas relatados, mas também estabelece
conexdes entre as dificuldades enfrentadas e o que diz a literatura que foi utilizada neste TCC:

ergonomia e usabilidade, design centrado no usudrio e neuromarketing.

4.1 A experiéncia do usuario do site

A andlise dos dados levou a estruturacdo de trés grandes categorias centrais, que
concentram os principais aspectos da experiéncia do usudrio no site da imobiliaria estudada:
a) Gosto Individual — Preferéncias estéticas e percepgdes subjetivas sobre os imoveis.
b) Navegacdo — Dificuldades enfrentadas ao buscar e acessar informagdes dentro do site.
¢) Disponibilizagdo de Informacdes — Problemas relacionados a clareza, completude e
conteudo dos dados sobre os imdveis.

Cada uma dessas categorias sera descrita nos topicos abaixo.

4.1.1 Gosto Individual

A categoria “Gosto Individual” refere-se as percepgdes estéticas dos usudrios em
relag@o as imagens disponiveis dos imdveis no site da imobiliaria estudada. Em um ambiente
altamente visual, onde a decis@o de explorar um imoével ou abandona-lo ocorre em questdo de
segundos, os elementos estéticos tornam-se determinantes na jornada do usudrio - fachadas

desgastadas, falta de manutencdo, ou mesmo fotografias de baixa qualidade criam barreiras
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que limitam a conversdo e reduzem o engajamento -. A mente do usudrio age de maneira
automatica e, sem muito esforco, sabe intuitivamente quando um imoével lhe causa interesse
ou repulsa. Esse processo acontece sem que ele precise racionalizar os motivos, sendo algo
instintivo e imediato.

Kotler (2017) destaca que a percepgdo visual ¢ um dos fatores mais influentes na
tomada de decisdo do consumidor, sendo determinante para o engajamento em plataformas
digitais. Em um ambiente onde ndo hd interacdo sensorial direta, onde a experiéncia do
consumidor se resume a interpretacdo de imagens e descrigdes, o design visual se torna a
principal ponte entre o desejo e a conversao. Norman (2013) reforca essa ideia ao afirmar que
qualquer barreira visual, por menor que seja, pode desencadear uma reagdo negativa e resultar
no abandono da navegacdo. Se a apresentacdo de um imovel ndo gera confianga, ou se as
imagens ndo comunicam atratividade e qualidade, o usuario ndo insiste, ele abandona o site.

A andlise das entrevistas revelou que cinco fatores principais determinam como um
imovel € percebido pelos usudrios dentro da plataforma. O primeiro deles ¢ o acabamento e
conservagao. As condi¢des das superficies, a qualidade da pintura, a presenca de rachaduras,
infiltragdes ou qualquer outro sinal de desgaste, causam um impacto imediato na percepg¢ao do
usuario. Ambientes com aparéncia de abandono, pisos manchados e revestimentos danificados
transmitem desvaloriza¢do. A reagdo, na maioria dos casos, ¢ de rejeicdo. Uma parede
descascada ¢ suficiente para criar a impressao de que o imovel demanda alto investimento em
reformas, tornando-o automaticamente menos atrativo.

O segundo fator diz respeito ao leiaute e funcionalidade do imével. Comodos mal
distribuidos, areas de convivéncia pouco convidativas e espagos apertados causam
desconforto visual e psicoldgico. A usabilidade de um imoével € interpretada de forma
subjetiva, mas ha padrdes claros que fazem um ambiente ser considerado agradavel ou
desconfortavel a primeira vista. Quando um imovel apresenta divisdes pouco funcionais,
corredores estreitos ou banheiros desproporcionais, o usudrio tende a descarta-lo sem sequer
cogitar alternativas de adaptacao.

Ja o terceiro fator envolve a quantidade e qualidade das fotos. A auséncia de um
niumero adequado de imagens ou o uso de fotografias de baixa resolugdo cria um efeito de
inseguranc¢a no usudrio. Se um imével ndo ¢ bem documentado visualmente, a interpretagdo
automatica ¢ de que ha algo errado. E um gatilho de desconfianga, um alerta de que talvez ele

ndo seja tdo bom quanto descrito. "Eu passei rapido porque so tinha trés fotos e o banheiro ja
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ndo gostei", afirmou um dos entrevistados, evidenciando como a caréncia de registros visuais
impacta diretamente a decisdo de continuar navegando ou abandonar o anuncio.

A limpeza e manuten¢do do imovel também surgiram como um fator crucial na
decisdo dos usuarios. Ambientes desorganizados, com poeira aparente, manchas nas paredes
ou quintais com folhas caidas desencadeiam um efeito psicoldgico de exaustdo. A percepgdo
de falta de cuidado faz com que o usuario perca o interesse instantaneamente. Afinal, se um
imovel ndo foi minimamente preparado para a apresentagdo, que tipo de problemas ocultos ele
pode ter? O descuido com a organiza¢do e limpeza transmite a ideia de que ha uma
negligéncia maior em relagdo ao espago, o que desestimula qualquer tentativa de consideragao.

Por fim, a fachada e aparéncia externa do imdvel foram apontadas como determinantes
na continuidade da navegacdo. A fachada ¢ a primeira impressdo, a introducdo visual que
define se o usudrio seguird explorando ou se saird da pagina sem hesitar. Uma pintura
desgastada, um portdo enferrujado, janelas sujas — todos esses elementos criam uma
narrativa silenciosa sobre o imovel. Em contrapartida, fachadas bem cuidadas, iluminagdo
harmoniosa e detalhes estéticos bem planejados aumentam significativamente as chances de
engajamento.

Dessa forma, a analise do gosto individual demonstra que a estética dos imoveis nao ¢
apenas um detalhe superficial, mas um fator determinante que influencia diretamente a
permanéncia do usuario na plataforma, sua motivagdo para explorar os imoveis e,
consequentemente, as taxas de conversdao da imobiliaria. Em um mercado competitivo, onde
multiplos estimulos visuais disputam a atencdo do usudrio, a qualidade da apresentacdo visual
pode definir o sucesso ou o fracasso de um anuncio imobiliario.

A seguir, a tabela abaixo apresenta falas dos entrevistados e as associa a imagens
representativas retiradas da navegacdo no site, demonstrando os principais pontos de

frustragdo ou insatisfacdo visual.
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Tabela 2 — Gosto Individual

Fala Observaciao

"Esse banheiro aqui | Insatisfagdo com acabamento e

estd horrivel." (P1) estado do imdvel.

"Parece mais uma sala | Layout do imovel inadequado
comercial que estd | para moradia.
usando como Kitnet."

(P1)

"Eu passei répido | Imagens insuficientes geram
porque so tinha trés | sentimento de desconfianga e
fotos, e o banheiro ja | desinteresse.

nao gostei." (P1)

"Esse quintal feio | Ambientes descuidados passam e
demais, com as folhas | a ideia de que o imovel
caidas assim." (P3) demandard mais recursos para
reforma, pois terd  mais

problemas escondidos.

Fonte: Autor.

O impacto do gosto individual na experiéncia do usuario transcende a mera preferéncia
subjetiva, trata-se de um processo psicologico e neuroldgico que orienta as decisdes de forma
intuitiva e rapida. Conforme Kahneman (2011), no modelo de Sistema 1 as escolhas humanas
sdo majoritariamente impulsionadas por reagdes automaticas € emocionais, sem uma analise

racional aprofundada. Ou seja, a aparéncia inicial do imével - sua iluminagdo, estado de
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conservagdo e organizagdo - ¢ capaz de definir, em poucos segundos, se 0 usuario
permanecerd explorando ou encerrara sua busca.

Esse recurso ¢ extremamente reconhecido no neuromarketing. De acordo com Dooley
(2019), as imagens impactam diretamente o sistema limbico, que ¢ responsavel pelas emog¢des
e impulsos de compra. Se a imagem inicial de um imével ndo for visualmente agradavel, o
cérebro interpreta esse estimulo como negativo, desencadeando um efeito chamado “infec¢ao
instantdnea” que consiste em o cérebro focar excessivamente nas caracteristicas negativas,
pois a primeira impressao ja afetou toda a percep¢ao do usudrio, ndo importando se as demais
imagens mostram aspectos positivos, pois o julgamento ja foi contaminado pela primeira
imagem ruim. Isso fica claro na fala do entrevistado P3: "Eu passei rapido porque so tinha
trés fotos, e o banheiro ja ndo gostei".

Aqui, observa-se uma ocorréncia automatica de exclusdao, nao baseada na analise do
imdvel em si, mas na falta de informagdes visuais que o tornam atraentes. O efeito da fluéncia
cognitiva, conceito pensado por Kahneman (2011), ajuda a explicar essa dindmica: quando
um usudrio encontra imagens visualmente ocultas, sua experiéncia se torna intuitiva e
satisfatoria. No entanto, quando héd elementos visuais negativos ou escassos, o cérebro
interpreta a navegagdo como um esfor¢o necessario e gera uma resposta de evasdo, pois ha
uma maior sobrecarga cognitiva.

O mesmo ocorre com imoéveis que apresentam problemas de acabamento e
conservagdo. Ambientes com paredes descascadas, pisos manchados ou sinais de desgaste
transmitem a ideia de um investimento necessario em reformas. A fala "esse banheiro aqui
esta horrivel" ilustra essa percepcao. O usudrio, ao visualizar um espago em mas condigoes,
tende a rejeita-lo imediatamente, associando-o a futuros custos e transtornos.

A questdo da leitura e funcionalidade também foi um fator relevante. Coémodos mal
distribuidos, escuros ou com divisdes ndo funcionais para o uso ao qual esta sendo anunciado
causam desconforto e impactam negativamente a atratividade do imdvel, o que pode ser
percebido na fala "Parece mais uma sala comercial que esta usando como Kitnet" (P1). Aqui,
a critica ndo se restringe ao acabamento, mas a organizacao do espaco, que nao transmite uma
sensacdo de conforto e habitabilidade.

O fator quantidade e qualidade das fotos também teve um impacto significativo. Como
destacado por Dooley (2019), a mente humana processa informagdes visuais 60.000 vezes

mais rapido do que informagdes textuais, tornando as imagens o principal elemento de
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engajamento em plataformas digitais. A auséncia de um conjunto visual completo gera
inseguranga e reducao do envolvimento do usuario. A fala "Eu passei rapido porque so tinha
trés fotos [...]" (P1) evidencia a necessidade de um portfélio fotografico robusto para manter o
interesse € aumentar as chances de conversao.

A limpeza ¢ manutencdo do ambiente foi outro aspecto identificado na andlise.
Ambientes sujos ou mal-cuidados criam uma percep¢ao de abandono e aumentam a frustragdo
do usudrio, criando a ideia de que podem ser mais custosos pois demandarao uma reforma.
Isso se reflete na fala "Esse quintal feio demais, com as folhas caidas assim" (P3). No
contexto do neuromarketing, o conceito de aversdo a perda, pensado por Tversky e Kahneman
(1979), explica esse comportamento: os usuarios evitam imoveis que parecem carecer de
adicionais ou trabalhos excessivos, priorizando aqueles que oferecem uma sensacao de
prontidao e praticidade.

Por fim, a fachada e a aparéncia externa do imovel mostraram um dos principais
determinantes a serem eliminados. A primeira imagem percebida pelo usuario define toda a
experiéncia subsequente. Lindstrom (2011) descreve o priming visual como a influéncia que
estimulos visuais exercem na percepg¢ao futura, através da ativagao de sentimentos no usuario
de forma sutil. Ou seja, um imovel que inicia a sua apresentagdo com uma fachada desgastada
compromete toda a sua avaliagdo subsequente, uma vez que a sensacdo gerada ¢ negativa,
enquanto que uma fachada bem cuidada despertaria um sentimento positivo.

Desta forma, percebemos que o gosto individual segue padrdes cognitivos e
emocionais bem definidos, que influenciam diretamente a jornada do usuario na plataforma. A
apresentacao visual dos imoveis ndo € apenas um elemento estético, mas um fator decisivo na
retengdo e conversdo de clientes. Se o impacto visual inicial ndo for positivo, muitas
informagdes sobre o imdvel tornardo-se irrelevantes, pois a decisdo de abandono ja foi tomada.
Portanto, a otimiza¢do da fotografia imobilidria, a valorizagdo da estética do imovel e a
organizagdo das informacdes sdo estratégias essenciais para garantir maiores engajamentos ¢

melhores resultados dentro da plataforma.
4.1.2 Navegacio

A categoria “Navegac¢do” refere-se ao conjunto de estratégias, padrdes e dificuldades
enfrentadas pelos usuarios ao explorar o site da imobilidria estudada. A experiéncia de

navegacdo em um ambiente digital ndo se resume apenas ao acesso as informagdes, mas



33

também a forma como elas estdo organizadas e distribuidas dentro da plataforma. Quando um
usuario busca um imoével online, ele espera encontrar um sistema intuitivo, com filtros
eficientes, informagdes acessiveis e um fluxo de navegagdo que o guie sem frustragdes. No
entanto, quando essa experiéncia se torna complexa, desorganizada ou limitada, sua tendéncia
¢ abandonar a busca e procurar uma alternativa mais eficiente.

Norman (2013) destaca que um bom design de navegacdo deve reduzir a carga
cognitiva do usudrio, permitindo que ele encontre rapidamente o que procura sem esforgo
excessivo. Se ha dificuldades para localizar informacgdes, refinar pesquisas ou compreender os
dados exibidos, a frustracdo aumenta ¢ o tempo de permanéncia na plataforma diminui. Kotler
(2017) reforga que a forma como um site organiza seu conteudo impacta diretamente a
conversao, pois usudrios que enfrentam barreiras na navegacao tendem a desistir do processo
antes de entrar em contato com a empresa.

A analise das entrevistas revelou trés grandes padrdes de comportamento na navegagao
dos usuarios. O primeiro deles ¢ a estratégia de navegacdo, que consiste na forma como os
usudrios interagem com o site para tentar acessar as informagdes que desejam. Muitos
entrevistados mencionaram que recorrem a métodos manuais, como rolar a pagina inteira em
busca de mais contetdo ou abrir e fechar diversos anuncios rapidamente para filtrar as opgdes
mais interessantes. Esse comportamento evidencia que a interface do site ndo oferece um
sistema claro e eficiente de organizacdo das informacdes.

O segundo padrdo identificado foi o tempo de navegacgdo, que se refere a forma como
os usuarios distribuem sua aten¢do dentro do site. Alguns entrevistados relataram que
permaneceram mais tempo em determinadas paginas porque consideravam certos coémodos
mais dificeis de avaliar apenas pelas imagens, como cozinhas e banheiros. Esse aspecto indica
que alguns elementos da apresentacdo visual dos imoveis ndo foram suficientes para
transmitir as informagdes necessarias, levando o usuario a um esfor¢o maior para entender os
detalhes do imovel.

Por fim, a percepcao de escassez ¢ busca por alternativas apareceu como um fator
recorrente na experiéncia dos usudrios. Alguns participantes mencionaram que voltaram a
determinados anuncios porque sentiram que havia poucas opgdes disponiveis ou porque
ficaram inseguros quanto a oferta de imdveis dentro da plataforma. Esse comportamento
sugere que o site pode ndo estar exibindo uma variedade suficientemente ampla de iméveis ou

que os filtros de busca ndo estdo ajudando o usudrio a encontrar o que precisa de forma eficaz.
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A seguir, a tabela apresenta trechos das entrevistas dos usudrios, categorizados conforme os

padrdes de navegagdo observados.

Tabela 3 — Exemplos de Estratégias de Navegacao

Fala do

Entrevistado

Observacio

Imagem

"Eu fui fechando os
que eu ndo gostei e

deixei os que gostei."

Estratégia de
navegacao — processo

seletivo dos imoveis.

"Eu  fiquei  muito
tempo nessa cozinha,
porque é a parte mais

dificil de fazer."”

Tempo de navegacdo —
analise detalhada de
um ambiente

especifico.

"Eu voltei porque

achei pouca op¢do.”

Percepcdo de escassez
— falta de diversidade
nas opcoes

disponiveis.

RS 6.400.00

R$ 1.000,00

Fonte: Autor.

A navegacdo em plataformas digitais deve ser fluida, intuitiva e eficiente. Um usudrio

que acessa um site imobilidrio espera encontrar ferramentas que o ajudem a filtrar e selecionar

imoveis de forma rapida e pratica. No entanto, quando os recursos disponiveis ndo atendem as

suas necessidades, ele adota estratégias proprias para tentar contornar as limitacdes da

plataforma. Garrett (2011) explica que a arquitetura da informag¢do deve minimizar a
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necessidade de esforco mental do usudrio, organizando o conteudo de forma logica e
previsivel.

O primeiro padrao identificado foi a estratégia de navegacdo manual, observada na fala
de P1 "Eu fui fechando os que eu ndo gostei e deixei os que gostei”. Esse comportamento
revela que os filtros do site ndo foram suficientemente eficazes para refinar as buscas,
obrigando o usudrio a adotar métodos proprios para encontrar imoveis de seu interesse.
Conforme Norman (2013), sistemas bem projetados guiam o usudrio, reduzindo a necessidade
de experimentagdo e tentativa e erro. Quando um usudrio precisa fechar manualmente
diversos anuncios antes de encontrar opgdes relevantes, isso indica que os mecanismos de
busca ndo estdo funcionando de forma ideal.

O tempo de navegacdo foi outro fator importante identificado. O entrevistado P2
relatou "Eu fiquei muito tempo nessa cozinha, porque é a parte mais dificil de fazer". Esse
dado sugere que as imagens e descri¢des apresentadas nao foram suficientes para transmitir as
caracteristicas do imovel de forma clara. Kotler (2017) destaca que a apresentagdo visual de
um produto precisa ser planejada para minimizar duvidas e otimizar o processo de decisdo do
consumidor. Se um usudrio precisa gastar mais tempo analisando um Unico ambiente, isso
pode indicar que ha falhas na qualidade das imagens, no angulo das fotos ou na auséncia de
informagdes complementares, como videos ou descri¢des detalhadas.

A percepcao de escassez ¢ busca por alternativas também foi um aspecto critico,
evidenciado na fala de P3 "Eu voltei porque achei pouca opg¢ao”. A sensagdo de que ha
poucos imdveis disponiveis pode ser resultado de falhas na exibi¢do dos anuncios ou na
configuragdo dos filtros de busca. Garrett (2011) explica que uma boa experiéncia de
navegacdo deve oferecer ao usudrio uma sensagao de controle sobre suas escolhas, permitindo
que ele refine suas opgdes sem precisar repetir buscas ou reavaliar antincios ja vistos. Quando
um usuario retorna a um anuncio porque sente que ha poucas alternativas, isso indica que a
plataforma pode estar limitando a visibilidade de imoveis ou que os critérios de busca nao
estdo bem ajustados.

Diante dessas observagdes, percebe-se que a experiéncia de navegag¢do no site da
imobilidria estudada apresenta desafios significativos. Melhorias como filtros de busca mais
precisos, organizacdo clara das informagdes, exibi¢do de imdveis similares e inclusdo de
recursos como tour virtual ou videos detalhados poderiam aprimorar a experiéncia do usuario.

Quando um site oferece uma navegacdo eficiente, intuitiva e completa, ele ndo apenas
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melhora a satisfacdo do usudrio, mas também aumenta suas chances de conversdo e

engajamento dentro da plataforma.
4.1.3 Informacoes

A categoria “Informagdo” refere-se a clareza, precisdo e completude dos dados
apresentados sobre os imoveis no site da imobilidria estudada. A experiéncia do usuario em
plataformas imobilidrias depende diretamente da forma como as informagdes sdo organizadas
e disponibilizadas. Sem dados estruturados, coerentes e bem apresentados, a navegacao torna-
se confusa, a tomada de decisdo ¢ prejudicada e a confianca na plataforma diminui
drasticamente. No ambiente digital, onde o usudrio ndo pode visitar fisicamente o imovel de
imediato, cada detalhe fornecido no antincio desempenha um papel fundamental no processo
de selecao e interesse.

Kotler (2017) enfatiza que a transparéncia informacional ¢ um dos pilares da jornada
do consumidor, especialmente em produtos de alto valor agregado como iméveis. Quando um
usuario acessa um site imobilidrio, ele busca seguranga na navegacao e respostas objetivas
para suas duvidas. No entanto, quando se depara com informagdes vagas ou inconsistentes,
ele tende a abandonar rapidamente a busca e procurar alternativas em plataformas mais
confiaveis. Garrett (2011) refor¢a que a arquitetura da informagao deve priorizar a clareza e a
exatiddo dos dados, eliminando a necessidade de interpretagdes subjetivas que possam gerar
incerteza e desconfianca.

A andlise das entrevistas revelou trés grandes falhas na disponibilizacdo das
informagdes no site analisado. A primeira delas ¢ a localizagcdo do imovel. Muitos usudrios
relataram dificuldades para identificar a drea em que o imodvel estd situado, mencionando a
falta de bairros e ruas nos anuncios. Sem essa informagdo, avaliar a viabilidade do imovel
dentro das necessidades pessoais do comprador torna-se um processo desgastante. Além disso,
a auséncia de mapas interativos e descri¢des do entorno urbano compromete a percepcao de
acessibilidade e conveniéncia do local. A localizagcdo ndo ¢ apenas um detalhe técnico; ¢ um
fator decisivo na decisdao de compra.

O segundo problema recorrente foi a descricdo estrutural do imoével. Os usudrios
mencionaram que os anuncios ndo forneciam informagdes completas sobre metragem,
quantidade de cdmodos, existéncia de suites, numero de banheiros e vagas de garagem. A

estrutura interna do imével ¢ um dos principais critérios de decisdo, e sua auséncia nas
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descrigdes levou os usuarios a um estado de frustracdo e incerteza. Além disso, os
entrevistados mencionaram dificuldade em entender se o imovel era uma casa, um
apartamento ou um espaco comercial, demonstrando que a categorizacdo dos imdveis também
era falha. A falta de plantas baixas ou layouts esquematicos dos imoveis também foi apontada
como um fator que dificultava a visualiza¢ao dos espacos disponiveis.

O terceiro ponto critico identificado foi a atualizagdo do status do imével. Alguns
usuarios relataram que o site ndo informava se o imével ja havia sido alugado ou vendido, o
que gerava um retrabalho desnecessario para aqueles que buscavam imodveis disponiveis. Em
diversos casos, os entrevistados mencionaram que entraram em contato com a imobilidria
apenas para descobrir que a unidade ja ndo estava mais disponivel, o que impactava
negativamente sua percepcao sobre a confiabilidade da plataforma. Em um mercado altamente
competitivo, a auséncia de atualizacao constante pode ser um fator decisivo para o abandono
da navegacdo.

A partir desses achados, a andlise demonstrou que a falta de informagdes estruturadas
ndo apenas compromete a experiéncia do usuario, mas também reduz as chances de conversao
da imobilidria. Quando os dados sobre um imoével sdo vagos ou imprecisos, 0 usuario se vé
obrigado a buscar essas informagdes em outro lugar - e esse lugar pode ser um concorrente-.
A transparéncia e a organizacdo das informacdes ndo sdo apenas um diferencial competitivo,
sdo elementos essenciais para a permanéncia do usudrio na plataforma e para sua decisao de
compra.

A seguir, a tabela apresenta trechos das entrevistas dos usudrios e os categoriza

conforme os problemas encontrados na disponibilizagcdo de informagdes.
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Tabela 4 — Exemplos de Falhas na Disponibilizacdo de Informacdes

Fala do Observacio
Imagem
Entrevistado
hd
Falta de
"Eu ndo sei | informagdes sobre 9 Y
onde ¢, na|a localizagdio —
Getulio dificuldade em | o
Vargas.” (P1) | identificar a 4rea | . 9
do imével.
Falta de detalhes QUARTO SUME VAGA AREA CONST. AREA TERRENO
. o — A ,\ﬂlt
estruturais - C : ) % 2 Km‘)
"So fala assim, |
informacgdes
0 quartos, 0|
incompletas
suites e 0 o
prejudicam a
vagas." (P3)
compreensdo  do
imovel.
site  nao soones; [ voroom l semor <l revere i soreor - =
Falta de
mostra se o )
. ' atualizagdo sobre
imovel ja estd ) s : : ‘
o status do imovel
alugado  ou -
— Inseguranca na —
disponivel.” — ' ‘
decisao de contato —
( P 3) i

Fonte: Autor.

A estruturacdo das informagdes em um site imobilidrio deve seguir principios de
clareza, precisdo e acessibilidade. Um usuério que busca iméveis online espera encontrar
dados que o ajudem a tomar uma decis@o informada, sem a necessidade de esforcos adicionais
para obter informagdes basicas. No entanto, quando essas informagdes estdo ausentes ou mal
organizadas, o usudrio experimenta um efeito de carga cognitiva elevada, que, segundo
Norman (2013), compromete a experiéncia de navegagdo e aumenta as chances de frustracao.

O problema da falta de informacgdes sobre a localiza¢do pode ser observado na fala do
entrevistado P1 "Eu ndo sei onde ¢, na Getulio Vargas". A localizagdo de um imovel ndo

pode ser tratada como um dado secundario. Kotler (2017) destaca que a decisdo de compra de
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um imovel ¢ altamente influenciada pelo seu contexto geografico, envolvendo fatores como
infraestrutura urbana, proximidade de servigos e qualidade do bairro. Sem informacgdes claras
sobre esses aspectos, o usudrio sente-se perdido e inseguro para seguir adiante na negociacao.
Outro ponto critico foi a descri¢do estrutural insuficiente, exemplificada pelo relato de P3 "S6
fala assim, 0 quartos, 0 suites e () vagas". Esse tipo de apresentagdo superficial impede que o
usuario tenha uma visdo clara sobre o imovel e o leva a descarta-lo rapidamente. Garrett
(2011) enfatiza que a arquitetura da informacao deve ser pensada para facilitar a compreensao
do usudrio, e, nesse sentido, a auséncia de dados técnicos detalhados prejudica a transparéncia
da plataforma.

A falta de atualizacdo do status do imdvel também foi um fator recorrente de insatisfacao,
como evidenciado na fala "O site ndao mostra se o imovel ja esta alugado ou disponivel” (P3).
No contexto digital, onde a navegacdo precisa ser rapida e eficiente, a falta de atualizagdes
gera perda de tempo e desgaste emocional para o usudrio. Conforme Dooley (2019), o
comportamento do consumidor digital ¢ guiado pela busca por praticidade, e qualquer
obstaculo que o force a refazer processos pode leva-lo a abandonar a plataforma em busca de
alternativas mais confiaveis.

Diante dessas falhas, percebe-se que a falta de informagdes estruturadas ndo apenas
compromete a experiéncia do usuario, mas também reduz as taxas de conversao da imobilidria.
A implementagao de descrigdes mais detalhadas, mapas interativos, filtros mais precisos e
atualizacdes em tempo real dos status dos imodveis sdo estratégias fundamentais para
aprimorar a navega¢do e aumentar a confiabilidade da plataforma. Em um ambiente digital
onde a concorréncia ¢ alta, a clareza e transparéncia na disponibilizagdo das informagdes sao

fatores determinantes para o sucesso da imobiliaria e para a retencao de usuarios no site.

4.2 Relagao entre as categorias

A relagdo entre as categorias Gosto Individual, Navegagdo e Disponibilizagdo de
Informacgdes revela que a experiéncia do usudrio dentro da plataforma da imobilidria estudada
¢ um processo interdependente, onde qualquer falha em um desses aspectos pode desencadear
um efeito domino6 de frustragdo, abandono e perda de conversdo. Norman (2013) destaca que
a experiéncia do usudrio ¢ composta por multiplos fatores interligados e que falhas na
apresentacdo das informagdes, na organizacdo da navegag¢do ou na estética de um produto

digital geram reagdes negativas em cadeia.
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No contexto do site analisado, a auséncia de informagdes elaboradas obriga o usudrio a
tomar decisdes com base em critérios superficiais, principalmente na aparéncia do imodvel.
Quando essa estética nao corresponde as suas expectativas, ele simplesmente abandona a
pagina sem aprofundar a anélise. Kahneman (2011) descreveu essas caracteristicas a partir do
conceito do Sistema 1, onde a mente humana toma decisdes rapidas e intuitivas com base em
estimulos visuais e emocionais, sem uma andalise racional aprofundada. Assim, quando um
usuario se depara com um imdvel que possui poucas fotos ou imagens pouco atrativas, a
interpretacdo imediata ¢ de que ha algo errado, tornando-o menos propenso a explorar o
anuncio por mais tempo.

A escassez de informacdes também esta diretamente ligada as dificuldades de
navegacdo. Quando um usuario ndo consegue encontrar dados essenciais sobre um imovel,
como localizagdo, nimero de codmodos ou estado de conservagdo, ele precisa recorrer a
estratégias alternativas para tentar obter essas informagdes. Isso se manifestou na fala de um
entrevistado “Eu voltei porque achei poucas opgoes” (P3). Esse comportamento sugere que a
experiéncia de busca nao foi satisfatoria e que a interface da plataforma oferecida nao ¢
eficiente o suficiente para ajudé-lo a encontrar um imoével adequado.

Garrett (2011) explica que a arquitetura da informacdo deve minimizar a necessidade
de esforgo por parte do usuario, organizando o contetido de maneira logica e previsivel. Se um
visitante precisa revisar repetidamente os mesmos anuncios ou refazer pesquisas, isso indica
que o sistema de busca ndo estd bem estruturado, impactando niveis sua percep¢dao da
plataforma.

A interdependéncia entre as categorias também ¢ evidente quando analisamos como 0s
usuarios lidam com a frustragdo ao tentar encontrar iméveis compativeis com seus critérios.
Em diversos relatos, os entrevistados mencionaram que desistiram de certos anuncios porque
ndo conseguiram localizar informagdes essenciais. Isso se relaciona com o conceito de
aversao a perda descrito por Tversky e Kahneman (1979), segundo o qual os consumidores
evitam situacdes de incerteza e priorizam opgdes que oferecem clareza e seguranga.

A auséncia de dados objetivos sobre os imoveis leva os usudrios a tomarem decisdes
mais impulsivas e baseadas exclusivamente na aparéncia visual, o que pode resultar em um
alto indice de inclusdo de anuncios. Um entrevistado afirmou “Eu ndo sei onde é, na Getulio
Vargas” (P1). Esse ¢ um exemplo cldssico do impacto negativo da falta de informacgdes, pois

a localizagdo ¢ um dos critérios mais relevantes para a escolha de um imével. Kotler (2017)
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ressalta que os consumidores modernos valorizam a transparéncia e o acesso imediato a dados
relevantes e que qualquer obstaculo nesse processo pode resultar na perda de interesse e
abandono da navegacao.

Outro reflexo da interconexao entre as categorias ¢ o impacto da apresentacdo visual
na permanéncia do usudrio na plataforma. Mesmo que um anuncio contenha todas as
informagdes essenciais, se as imagens ndo forem suficientemente explicativas ou nao
transmitirem uma boa percepcao do imovel, a experiéncia do usuario serd prejudicada. Isso se
reflete na fala de um entrevistado que afirmou “Fiquei confuso com a disposi¢do dos
comodos nas fotos” (P3). Nesse caso, observamos que a navegacao ¢ o gosto individual se
sobrepdem, pois falta um design visual informativo e acessivel a prejuizos & compreensao
espacial do imovel.

Dooley (2019) explica que a percepcdo de um produto ou servigo ¢ fortemente
influenciada pela forma como ele ¢ apresentado e que a auséncia de imagens claras pode gerar
insegurancga e evitar potenciais compradores. No contexto do site analisado, a falta de imagens
bem elaboradas compromete a experiéncia do usuario, tornando a navegacao mais trabalhosa
e menos eficiente.

A relagdo entre gosto individual, navegacdo e disponibilizacdo de informagdes se
manifesta de maneira ainda mais evidente quando observamos o fluxo de abandono da
plataforma. Quando um usudrio nao encontra os dados que busca, ele recorre a estética do
imovel como decisivo. Se as imagens ndo sdo atrativas, ele abandona o anuncio. Se o sistema
de navegagdo nao oferece um fluxo eficiente, ele sente que ha algumas opgdes e retorna a
anuncios ja visualizados. Quando uma experiéncia de busca se torna repetitiva ou pouco
intuitiva, a frustragdo aumenta e¢ o usuario abandona completamente a plataforma. Esses
fatores ocorrem em cadeia, potencializando a insatisfagdo e diminuindo as chances de
conversao.

Desta forma, percebe-se que a experiéncia do usudrio em um site imobiliario é um
processo dindmico e altamente sensivel a forma como a informacao, a navegagdo e a interagao
estética. Kotler (2017) aponta que um design eficiente ndo deve apenas atrair o usuario
visualmente, mas também garantir que ele encontre o que precisa com facilidade. Se algum
desses elementos falhar, todo o sistema esta comprometido.

Melhorias como a inclusao de filtros de busca mais eficazes, especificamente mais

completas, imagens que comunicam melhor a disposicdo dos imodveis e um sistema de
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navegacao que permite acesso rapido e intuitivo as informagdes sdo essenciais para otimizar a
experiéncia do usudrio. Quando esses fatores sdo trabalhados de forma integrada, a satisfagdo
do usudrio aumenta, diminuindo a taxa de abandono e potencializando a conversdao de

contatos em clientes.

4.3 O perfil de um usuario Frustrado

A experiéncia do usuario em plataformas digitais ¢ fortemente influenciada pela forma
como ele interage com os elementos do site, incluindo a navegagdo, a apresentacdo visual e a
disponibilidade de informagdes. Quando esses fatores ndo estdo alinhados as expectativas do
usuario, o resultado mais comum ¢ a frustracdo. Essa frustracdo ndo se manifesta apenas como
um incomodo momentaneo, mas tem impactos diretos no comportamento do usuario, afetando
sua disposi¢do para continuar navegando, sua percepcao sobre a credibilidade da imobiliaria e
sua decisdo de prosseguir ou abandonar a plataforma.

Diferentemente da relagdo entre as categorias, que evidencia como a estética, a
usabilidade ¢ as informagdes se influenciam mutuamente, o conceito de usuario frustrado
enfatiza as reagdes emocionais ¢ comportamentais que decorrem dessas dificuldades. A
frustracdo ndo apenas interrompe a jornada de busca, mas pode gerar desconfianca e
desengajamento. Um usuario frustrado, ao encontrar dificuldades para obter informagdes
sobre um imovel, pode interpretar essa falha como falta de transparéncia da imobiliaria,
levando-o a buscar concorrentes que oferegam uma experiéncia mais eficiente e confiavel.

De acordo com Norman (2013), sistemas mal projetados aumentam a carga cognitiva
do usuadrio, tornando a navegacao mais cansativa e menos intuitiva. Isso significa que, quando
um usudrio precisa fazer um esfor¢o excessivo para encontrar um imoével adequado, ele
experimenta um sentimento de sobrecarga mental, que pode leva-lo a desistir da plataforma
antes mesmo de entrar em contato com a imobilidria. Esse fendmeno foi identificado na fala
de um entrevistado: "Eu voltei porque achei pouca op¢dao” (P3).

Esse relato revela que a falta de clareza na apresentacdo dos imdveis cria uma
sensacdo de escassez, mesmo que haja diversas op¢des disponiveis. A frustragdo do usudrio
nao decorre apenas da quantidade de imoveis oferecidos, mas da dificuldade em acessa-los de
forma eficiente. A auséncia de filtros eficazes, menus confusos e descricdes incompletas
obriga o usudrio a um processo de tentativa e erro, gerando um desgaste cognitivo que reduz

sua paciéncia e aumenta a probabilidade de abandono do site.
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Além da sobrecarga mental, a frustragdo também se manifesta na forma de
desconfianga. Como Kahneman (2011) aponta, a mente humana tende a evitar situagdes de
incerteza. Quando um usuario nao encontra informagoes sobre a localizagdo, o status ou os
detalhes estruturais do imovel, ele pode interpretar essa falta de transparéncia como um sinal
de desorganizagdo ou até mesmo de desonestidade da imobilidria. Essa percep¢ao reduz sua
disposi¢do para continuar explorando a plataforma e pode leva-lo a optar por sites
concorrentes que oferecam uma experiéncia mais confiavel e intuitiva. No contexto da
ergonomia da informagdo, como discutido por Tarozzi (2011), a auséncia de clareza e
estrutura nos dados apresentados gera uma percep¢do negativa sobre a credibilidade do
servigo, comprometendo a reten¢do e conversiao dos usuarios.

Outro efeito da frustragdo ¢ a falta de retorno a plataforma. Diferente de um usuério
que abandona temporariamente a navegacao e retorna mais tarde para revisar novas opgoes, 0
usuario frustrado tem maior probabilidade de nunca mais voltar ao site. Isso significa que a
imobilidria perde potenciais clientes sem sequer ter a chance de responder as suas duvidas ou
oferecer alternativas. Kotler e Keller (2012) destacam que a experiéncia digital de um
consumidor influencia diretamente sua fidelizacgdo a marca. Se um usuario tem uma
experiéncia negativa em um site imobilidrio, ele ndo apenas abandona a plataforma, mas pode
também compartilhar sua insatisfacdio com outras pessoas, prejudicando a reputacdo da
empresa. Isso se alinha ao conceito de boca a boca digital negativo, onde consumidores
descontentes influenciam a percepc¢ao de outros usuarios por meio de avaliagdes, comentarios
e recomendagdes pessoais.

A frustracdo também impacta o comportamento decisério do usuario dentro da
plataforma. A fadiga decisoria, descrita por Baumeister et al. (1998), explica que, quando um
individuo precisa tomar varias decisdes consecutivas em um ambiente pouco intuitivo, sua
capacidade de andlise diminui progressivamente. Isso pode levar o usuario a abandonar a
busca por um imoével adequado ou tomar decisdes impulsivas, descartando iméveis sem
explora-los completamente. Esse fendmeno explica por que muitos usuarios relataram que
fechavam anuncios rapidamente, sem considerar todas as informagdes disponiveis. Como
apontado por Dooley (2019), a mente humana processa informagdes visuais 60.000 vezes
mais rapido do que informagdes textuais, tornando a apresentacdo visual um fator critico na
reten¢ao do usuario.

Diante desse cenario, a frustragdo do usuario nao ¢ apenas um reflexo de dificuldades
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pontuais na navegacao, mas um indicador de falhas sistémicas na plataforma. A combinagao
de informagdes insuficientes, navegagdo pouco intuitiva e dependéncia excessiva da estética
para tomada de decisdo faz com que a experiéncia de busca seja exaustiva e pouco produtiva.
Para reverter esse quadro, ¢ essencial implementar melhorias estruturais, garantindo que o
usudrio tenha acesso a informagdes claras, uma interface intuitiva e imagens que realmente
comuniquem as caracteristicas do imovel. Na visao de Garrett (2011), um site bem estruturado
deve reduzir o esfor¢o do usuario ao maximo, eliminando barreiras que dificultem a conclusao
da sua jornada de compra.

A frustracdo do usuario deve ser vista como um sinal critico de que a experiéncia da
plataforma precisa ser reformulada. No setor imobilidrio digital, onde a concorréncia ¢
acirrada, oferecer uma navegagdo fluida, dados transparentes e um design funcional ndo ¢
apenas uma vantagem competitiva — ¢ um requisito essencial para garantir a retengdo e
conversao de clientes. Conforme apontado por Abrahdo et al. (2009), a usabilidade aplicada
ao design de interfaces pode otimizar significativamente a usabilidade, reduzindo frustragdes
e aumentando a permanéncia do usuario na plataforma.

Portanto, minimizar a frustracdo do usudrio deve ser um objetivo central para qualquer
imobilidria que busca melhorar seu desempenho digital. Estratégias como o aprimoramento da
arquitetura da informagdo, a introdug¢do de recursos visuais mais explicativos e a oferta de
filtros avangados podem transformar uma experiéncia frustrante em uma navegagao fluida e
produtiva. Afinal, como pontuado por Kotler e Keller (2012), a retengdo de clientes ¢ tdo
crucial quanto a aquisicdo de novos consumidores, ¢ a experiéncia digital desempenha um

papel determinante nesse processo.

5- RECOMENDACOES

Os resultados da andlise permitem identificar acdes concretas para otimizar a
experiéncia do usudrio e aumentar a taxa de conversdo do site da imobiliaria estudada. A
partir das observagoes feitas durante as entrevistas, foram delineadas trés recomendagdes
centrais, alinhadas as dificuldades identificadas na navegagdo, na disponibilizacdo de

informacdes e na apresentacao visual dos iméveis.
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5.1 Redesenhar a navegacio do site, tornando-a mais intuitiva.

A navegacdo do site precisa ser reorganizada para reduzir a sobrecarga cognitiva e
facilitar o acesso as informagdes essenciais. Os dados indicam que os usudrios encontram
dificuldades para localizar informacdes relevantes, o que os leva a estratégias compensatorias,
como rolar toda a pagina em busca de detalhes ocultos. Esse problema foi evidenciado na fala
"Eu voltei para ver se tinha alguma informag¢do a mais, porque ndo estava claro onde
encontrar" (P2).

Como melhorar?
e Reestruturar os menus de navegagdo, garantindo que as opgdes principais sejam
acessiveis com poucos cliques.
e Implementar um mecanismo de busca eficiente, permitindo que os usuarios filtrem
imdveis por critérios objetivos, como localizagdo, faixa de pre¢o ¢ nimero de quartos.
e Adotar padrdes de design de usabilidade que priorizem clareza e previsibilidade na
interacao.
A aplicacdo desses ajustes reduziria a frustracdo dos usudrios ao navegar, tornando o processo

de busca mais fluido e eficiente.

5.2 Ampliar e detalhar as informacoes dos imdveis, evitando descricdoes incompletas.

A falta de informagdes detalhadas foi um dos problemas mais mencionados pelos
participantes, o que prejudica a tomada de decisdo e reduz a confiabilidade do site. A anélise
das falas revelou que a auséncia de dados sobre o imdvel faz com que os usuarios se sintam
inseguros em prosseguir com a busca, como demonstrado no comentario: "Por que ndo fala se
¢é apartamento na planta ou ja esta construido?"” (P3).

Como melhorar?

e Padronizar a ficha técnica dos imoveis, garantindo que todos os andncios tenham
informagdes completas, como metragem, nimero de comodos, idade do imdvel e
caracteristicas adicionais.

e Adicionar se¢des explicativas, indicando claramente se o imdvel esta pronto para
morar ou ainda em construcao.

e Oferecer um comparativo de imdveis semelhantes, para que o usuario possa avaliar
diferentes op¢des dentro da mesma faixa de prego.

Essas mudancas aumentariam a confianca do usuario no site e reduziriam a
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dependéncia de critérios subjetivos, como a estética, na avaliagdo dos imdveis.

5.3 Melhorar a qualidade das imagens para aumentar o engajamento visual.

A baixa qualidade das imagens e a quantidade insuficiente de fotos foram problemas
recorrentes na analise dos dados, impactando a forma como os usudrios percebem os imoveis
e influenciando diretamente sua decisdo de continuar explorando o site. Esse problema ficou
evidente na fala: "Eu passei rapido porque so tinha trés fotos e o banheiro ja ndo gostei."
(P3).

Como melhorar?
e Garantir um minimo de 10 imagens por anuncio, abrangendo todos os cdmodos e
detalhes importantes do imovel.
o Treinar os corretores para capturar imagens de alta qualidade, priorizando iluminagdo
adequada e angulos que valorizem os espagos.
e Oferecer videos ou tours virtuais, permitindo que os usudrios explorem os iméveis de
forma mais interativa antes de agendar uma visita presencial.
A inclusao dessas melhorias aumentaria o tempo de permanéncia no site, reduziria a

rejeicdo inicial dos imdveis e tornaria a experiéncia de busca mais envolvente e confiavel.

CONCLUSAO

A transformagdo digital alterou profundamente a maneira como consumidores
interagem com produtos e servicos, tornando a experiéncia do usuario um fator determinante
para o sucesso das plataformas imobilidrias. Através da analise do site da imobilidria estudada,
percebeu-se que a navegacdo, a apresentacdo visual e a clareza das informagdes sdo os trés
pilares que moldam a jornada do usuario, e, quando ndo funcionam de forma integrada,
resultam em um processo de busca desgastante, marcado por frustracdo e abandono precoce.

As evidéncias deste estudo demonstram que a usabilidade de plataformas imobilirias
deve ser pautada pelos principios da praticidade e da norma ISO 9241, garantindo que os
usuarios encontrem rapidamente as informagdes que buscam. O aprimoramento da
experiéncia do usudrio passa por trés aspectos essenciais: facilidade de navegacdo, riqueza
informacional e impacto visual positivo. Quando esses elementos sao trabalhados de maneira

estratégica, a jornada de busca se torna mais intuitiva, reduzindo a sobrecarga cognitiva e
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aumentando as taxas de conversao.

Para manter a competitividade no mercado digital, as imobilidrias devem modernizar
suas plataformas, garantindo uma experiéncia intuitiva, informativa e visualmente atrativa,
otimizando tanto a jornada do usuario quanto a reputagdo da marca. Isso exige investimentos
continuos em design, tecnologia ¢ usabilidade, garantindo que a experiéncia digital ofereca
seguranga, praticidade e eficiéncia aos clientes. Em um setor onde a tomada de decisdo
depende fortemente da apresentagdo visual e da clareza das informacgdes, a melhoria da
interface e da navegacdo do site ndo ¢ apenas um diferencial - ¢ um fator determinante para o
sucesso do negdcio.

Dessa forma, este estudo refor¢a a importancia de alinhar estratégias de marketing
digital, ergonomia e usabilidade para construir plataformas imobiliarias mais eficazes e
envolventes. A modernizagdo do site da imobiliaria estudada deve ser encarada como uma
oportunidade de diferenciagdo no mercado, garantindo que os usudrios encontrem o que

procuram com rapidez, seguranca e conveniéncia.
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Participante|Trecho da Entrevista Observacao Categorizacio
“Fu fui fechando os que ndo gostei||Estratégia de  selegdo
P1 Navegacado
e deixei os que gostei.” durante a navegagao.
- “A fachada desse prédio é bonita e|l|Avaliagdo estética e de||Gosto
passa seguranga.”’ seguranga. Individual
“As descri¢oes sdo muito vagas,|Insatisfagdo com a clareza
P3 Informagdes

ndo informam sobre a garagem.’

’

das informacdes.
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ANEXO B- Tabela de entrevistas

Entrevistado Trechos da entrevista Observagoes Categorizacio
"Esse banheiro aqui 1ngatisfacio com aparéncia

P1 esta horrivel" do imodvel - acabamento. Gosto individual
"Parece mais uma sala = Insatisfacio de como o
comercial que estdo imoéOvel ta sendo usado -

P1 usando como kitinet" | leiaute do imével. Gosto individual
"Eu passei rdpido,
porque so tinha trés Insatisfagdo com a aparéncia
fotos e o banheiro ja do imovel / insatisfacdo com

P1 ndo gostei" a quantidade de fotos. Gosto individual
“E costume descer a
pagina toda para ver
se tem mais Estratégia de navegacdo -
informagoes acesso as  informacoes

P1 embaixo.” disponibilizadas. Navegacao
“Eu gosto de imoveis
com madeira. E cara | Gosto - aparencia do imdvel

P1 de novo é arejado.” - acabamento. Gosto individual
“Nossa, esse banheiro
¢  horrivel.  Todo Insatisfagdo com aparéncia

P1 manchado.” do imovel - acabamento. Gosto individual
“Quando  vocé vai
fazer suas fotos, ndo
manda limpar o lugar, Insatisfacdo com aparéncia

P1 nao?” do imével - limpeza. Gosto individual
“Eu fico procurando
as casas mais
proximas do  meu

P1 trabalho.” Satisfagao - localizacao. Gosto individual
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Entrevistado Trechos da entrevista Observacoes Categorizacio
“Banheiro  pequeno.
Ruim  para limpar Insatisfagdo com aparéncia
Pl banheiro pequeno.” do imovel - dimensao. Gosto individual
“Eu fui fechando os
que eu ndo gostei e
P1 deixei os que gostei.”  Estratégia de navegagao . Navegagao
Esse apartamento ¢ Qatisfacio com aparéncia do
Pl bonito também. imovel - acabamento. Gosto individual
“Eu pensava que era
P1 mais caro. Avaliagdo custo beneficio. Gosto individual
Priorizagdo do local do
“Fu  sempre  olho
imével - o que chama Representagdo
banheiro.”
P1 atencao. das fotos
“FEu ndo sei onde é, na
P1 Getiilio Vargas. Informacgdes de localizagdo.  Informagdes
Insatisfagdo de como o
“Eu achei legal, mas
. imével ta sendo usado -
ndo tem garagem.”’ ‘ ] S
P1 leiaute do imovel. Gosto individual
“Eu voltei para ver se
tinha alguma
P1 informag¢do a mais.” Estratégia de navegacao. Navegagado
“Achei que era mais
caro, mas ¢ no santa
P1 barbara.” Avaliagao custo beneficio. Gosto individual
“Esse apartamento é _
Satisfagao.
P1 muito interessante.”’ Gosto individual
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Entrevistado

Trechos da entrevista

Observacoes

Categorizacao

P2

“Eu estava buscando
apartamentos
proximos a casa dos

meus pais.”’

Critério de escolha.

Gosto individual

P2

“Eu fui pelo bairro e

pelo valor que o

financiamento

’

costuma aceitar.’

Critério de escolha.

Gosto individual

P2

“Quando eu penso em
comprar algo, quero
ter que mexer o menos

possivel.”

Critério de escolha.

Gosto individual

P2

“Esse acabamento

dessa pedra chama

’

muita atencdo.’

Satisfacdo com aparéncia do

imoével - acabamento.

Gosto individual

P2

“Eu muito

fiquei
tempo nessa cozinha,
porque é a parte mais

dificil de fazer.”

Navegacao - tempo.

Navegacao

P2

(g3 .
Se eu quiser colocar

planejado, POSSO

colocar porque a agua

do chdo ndo vai

passar para ele.”

Satisfacdo com aparéncia do

imoével - acabamento.

Gosto individual

P2

“Eu estou um pouco
perdido ainda porque
ndo tenho essa visdo

dos lugares™”

As imagens ndo representam

bem o imovel.

Representagio

das fotos

P2

“Um apartamento
espa¢oso assim é bom,

é arejado.”

Satisfacdo com aparéncia do

imovel - tamanho.

Gosto individual
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Entrevistado Trechos da entrevista Observacoes Categorizacio
“Esse  esta todo
acabado, é so entrar e = Satisfagdo com aparéncia do
P2 morar.” imével . Gosto individual
“Eu fui pela fachada,
o prédio é bonito e de  Representagao do imovel - o
P2 seguranga.” que chama atengao. Gosto individual
“Prédio pequeno, do
jeito que a gente Satisfagdo com aparéncia do
P2 estava buscando.” imével - tamanho. Gosto individual
“Além de gastar um
dinheiro consideradvel
para  comprar 0
apartamento, vocé vai
gastar ~mais ainda Insatisfagdo com aparéncia
P2 para reformar.” do imovel - acabamento. Gosto individual
“A fachada é
incoerente, eu ndo sei = As imagens ndo representam Representacdo
P3 o0 que é isso.” bem o imovel. das fotos
“Essa quintal feia
demais, com as folhas Insatisfacio com aparéncia
P3 caidas assim.” do imdvel - limpeza. Gosto individual
“Nenhuma foto me Representagdo do imovel - o
P3 chamou ateng¢do.” que chama atencao. Gosto individual
“Por que ndo fala se é
apartamento em
planta ou ja esta
P3 construido?” Falta de informagao. Informagdes
“So fala assim, 0
quartos, 0 suites e 0
P3 vagas.” Falta de informagao. Informagdes
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Entrevistado Trechos da entrevista Observacoes Categorizacio
“O prego que estava
ali era o mais em

P3 conta.” Critério de escolha. Gosto individual
“4  foto da capa Representagdo do imovel - o

P3 chama mais ateng¢do.” = que chama atengao. Gosto individual
“Eu gostei da coisa,
mas o outro parece um Representagdo do imovel - o

P3 prédio unico.” que chama atengao. Gosto individual
“Eu  voltei porque Falta de informagdo -

P3 achei pouca opg¢do.” quantidades. Navegagao
“A fachada dela nao
estda bonita, ndo estd Insatisfagdo com aparéncia

P3 pintadinha.” do imovel - acabamento. Gosto individual
“Fiquei ndo gostando
muito dessa casa,
achei mal Insatisfagdo com aparéncia

P3 cuidadinha.” do imével - acabamento. Gosto individual
“Eu ndo sei o que ¢é
isso, ndo sei se é um
quarto ou uma parte

P3 de fora.” Falta de informacao. Informagoes
“Eu voltei para ver se
nao tinha mais

P3 opgoes.” Estratégia de informagao. Navegacgao
“Achei confuso
entender se era uma

P3 casa ou apartamento.”  Falta de informagao. Informagdes
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Entrevistado

Trechos da entrevista

Observacoes

Categorizacao

P3

“As descricoes dos

imoveis sdo  muito

’

vagas.’

Falta de informagao.

Informagdes

P3

“Falta uma indicacdo
clara do numero de

quartos e banheiros.”

Falta de informacao.

Informagoes

“Eu achei o espago

pequeno para o prego

P3 pedido.” Avaliacdo custo beneficio. Gosto individual
“O imovel parece
antigo e mal Insatisfagdo com aparéncia

P3 conservado.” do imovel. Gosto individual
“Ndo ficou claro se o

P3 imovel tem garagem.”  Falta de informagao. Informacgdes
“Fiquei confuso com a
disposi¢ado dos

P3 comodos nas fotos.” Falta de informacao. Informagoes
“Ndo gostei da
localizagdo,  parece

P3 longe de tudo.” Insatisfagao de localizagao. Gosto individual
“A aparéncia externa Insatisfacdo com aparéncia

P3 ndo é convidativa.” do imédvel. Gosto individual
“O site ndo mostra se
o imovel ja estd
alugado ou

P3 disponivel.” Falta de informacao. Informagoes
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