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Teste de usabilidade
Vitrine Sebrae
Agenda Sebrae

Pesquisa qualitativa

Fevereiro de 2024



A Pesquisa
• Objetivo: avaliar a usabilidade dos sites Vitrine 

Sebrae e Agenda Sebrae entre usuários paulistas.

• Público-alvo: Vitrine Sebrae – empreendedores, 
potenciais empreendedores ou demais indivíduos 
com interesse no tema empreendedorismo; Agenda 
Sebrae – clientes que buscaram presencialmente 
uma das unidades Sebrae da Capital Paulista. 

• Abrangência: estado de SP

• Metodologia: qualitativa

• Técnica de coleta de dados: navegação 
acompanhada e entrevista qualitativa

• Amostra: 20 usuários em cada site, totalizando 40 
entrevistas.

• Período de execução: dezembro de 2023 e janeiro 
de 2024.
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Perfil dos participantes
VITRINE SEBRAE



Metodologia

• Ponto de origem: 
https://digital.sebraesp.com.br/

• Acesso e navegação comentada sem interferência do 
observador

• Questionamentos específicos sobre a navegação

• Entrevista sobre a experiência de 
navegação

• 50% da navegação em PC

• 50% da navegação em mobile

• Navegação e entrevistas online, gravadas.
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Os entrevistados
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70% mulheres

30% homensGênero

25% até 30 anos

25% entre 31 e 40 anos

40% entre 41 e 50 anos

10% acima de 50 anos

Idade

55% ensino médio completo

40% com ensino superior completo

5% com pós-graduação
Escolaridade

Músico, cuidador de idosos, administrador de empresas, empresário, 
balconista, vendedor, operador de cobrança, digitadora, professora, 

segurança, organizador de eventos, técnico de informação, manicure, 
auxiliar de escritório, auxiliar administrativo. autônomo

Ocupação
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Percepções gerais: 
Vitrine Sebrae



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae

De modo geral, os usuários ficaram bastante satisfeitos com a experiência no
ambiente Vitrine Sebrae.

Destacam: 

• A variedade de possibilidades, cursos, modalidades, soluções (EAD, whatsapp etc), temas;

• Aparência: jovial, agradável, cores leves e vibrantes quando necessário, naqueles pontos que devem 
ser destacados;

• Imagens: bonitas, bem colocadas, sem excessos;

• Facilidade de navegação (barra de rolagem); 

• Assistente virtual disponível em tempo integral durante a navegação;

• Linguagem: “descomplicada”, acessível, de fácil compreensão, objetiva, frases curtas, sem termos 
técnicos em excesso.
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A experiência do usuário do Vitrine Sebrae

Outros destaques 
importantes, na área 
de cursos: 

• Títulos autoexplicativos;

• Palavras mais lidas a 
partir do escolha do 
curso: GRATUITO e 
COM CERTFICADO, 
merecem destaque em 
tamanho e cor;

• Assista uma prévia: 
vídeos explicativos do 
curso tem mais 
assimilação do que a 
leitura dos itens: 
descrição, diferencial, 
público-alvo etc. Alta 
taxa de cliques no teste.
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A experiência do usuário do Vitrine Sebrae

Outros destaques 
importantes, na área 
de soluções: 

• Avaliações de outros 
usuários: participantes 
mais jovens levam este 
item em consideração 
antes de escolher a 
solução! 

9

“ Que legal, tem avaliações! Eu sempre olho e também a data da 

avaliação, dos últimos 6 meses.”



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

19 dos 20 usuários, 
independentemente do 
perfil ou interesse antes 
de iniciar a navegação, 
clicaram em 
Empreendedorismo.

Por que? 
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Onde está o mecanismo de busca pelo tema?

Interesses diversos: 
vendas, finanças, 
artesanato, abrir um 
negócios, venda de 
geleias etc



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

O usuário é ansioso!

Todos, sem exceção, ao 
entrar na página, 
imediatamente rolam  
página para baixo e  
descem no conteúdo. 
NÍNGUEM acessou os itens 
de título da página, onde 
está o mecanismo de 
busca, exceto um 
participante que tentou 
entrar/logar antes de 
iniciar a navegação. 

No mobile, este item não 
foi localizado!
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Navegação em PC

Navegação em 
mobile

Onde está 
mecanismo de 

busca?



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

O botão “matricule-se” precisa estar disponível o 
tempo todo, durante da navegação, quando da 
rolagem da página.

Situações percebidas: 

• Botão aparece no início da tela do curso;

• Após assistir vídeo da prévia, tentam clicar na 
chamada “matricule-se agora”, na tela do vídeo –
sem sucesso, não sabem como voltar – utilizam a 
seta de voltar do navegador;

• Ao finalizar a leitura do curso ou assistir o vídeo, 
não localizam onde realizar a matrícula;

12



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

O botão “matricule-se” precisa estar disponível o tempo todo, durante 
da navegação, quando a rolagem da página ocorre.

Situações percebidas: 

• Após o vídeo tem opções:
• conheça também; 

• avaliações;

• E só então.... Quero me matricular
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Call to action!



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

Após assistir o vídeo de prévia do
curso, tem dificuldade de voltar
ao conteúdo. O vídeo encerra e
não há uma opção voltar.
Utilizam a opção de voltar do
navegador.

“Como eu faço agora para 

voltar?”
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“Gostei... Onde faz a matrícula?”



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

Público-alvo: observou-se que a
escolha da solução não considera
o público. Este item é pouco
atraente e não é lido. A escolha é
realizada pelo título e pela
descrição, ou após assistir o
vídeo.

A falta de clareza deste item
tende a gerar desistências ou
insatisfação com o tema.

Sugestão: inverter a ordem. 
Antes da descrição – Este curso é 

para você?

15

Essa solução é para você?



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

Gostei deste curso, vou
“favoritar” antes de decidir...

Durante a navegação, os usuários optam
por “favoritar” algumas opções para
revisitar antes de decidir pela solução.

Entretanto, como não está logado, esta
opção não é possível. A resposta da
página não e orientativa – “logue-se

primeiro para...”

Surge como uma mensagem de erro.
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Login e cadastro: o grande empecilho!

• Não há destaque para os 
itens “Entrar” ou 
“Cadastrar” no início da 
página, tampouco alguma 
orientação sobre as 
vantagens de navegar 
logado;

Cadastrar... O que? 

Diferente de 
cadastre-se!
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Quais as vantagens de navegar no site logado? Favoritar? Salvar a 

pesquisa? Buscar trilhas? Existem vantagens?

Tela explicativa: 

você pode navegar logado... 

Ou pode fazer seu cadastro depois... Se desejar!



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

Você lembra de ter visto a
palavra ou a logo Vitrine
Sebrae durante a navegação?

A palavra Vitrine é pouco lembrada, por
vezes sequer lembrada. A marca Sebrae
tem destaque, mas o Vitrine não tem
recall.

Deseja destacar esta marca? 
Mudança de cor?

Além disso o endereço: 
https://digital.sebraesp.com.br/

não traz a palavra Vitrine, mas sim 
Digital. 18



A experiência do usuário do Vitrine Sebrae: pontos de melhoria

“Não me vejo no site,

parece que é feito só

para jovem. Gostaria

de ver pessoas mais

velhas como eu nas

imagens também...”

Participante de 54 anos

Imagens 
inclusivas!
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Percepções 
gerais: 

Vitrine Sebrae

O cadastro!



Login e cadastro: o grande empecilho!

Na totalidade das experiências, os usuários sentiram algum desconforto no momento de
realizar o login e/ou cadastro.

• Não há destaque para os itens “Entrar” ou “Cadastrar” no início da página, tampouco alguma orientação 
sobre as vantagens de navegar logado;

• Usuários via de regra, desconhecem se são ou não cadastrados e o sistema de cadastro apresenta apenas 
estas opções;

• Muitas etapas: 
• Se já possui cadastro;

• Se não possui cadastro;

• Se não sabe se possui ou não cadastro;

• Sistemáticas mensagens de erro, não de orientação

• Palavras no cadastro de difícil compreensão;

• Indicação de retorno à navegação anterior sem destaque;

• Termo de uso de informação em demasia.
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Login ou cadastro 

A primeira dificuldade refere-se ao 
desconhecimento do usuário sobre ter ou 
não cadastro.

Na navegação atual: 

1. Digita o CPF

2. Digita a senha

3. Entrar

O que é inválido, a senha ou o CPF? 
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Login ou cadastro?

A primeira dificuldade refere-se 
ao desconhecimento do usuário 
sobre ter ou não cadastro.

Na navegação atual: 

1. Digita o CPF

2. Digita a senha

3. Entrar

O que é inválido, a senha ou o CPF?

Inicialmente, tentar recuperar senha!

Mais duas telas para identificar que não 
possui cadastro.
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Se usuário não cadastrado/novo usuário

Então... Cadastre-se!

O CPF não é recuperado, 
digitado pela 3ª vez.

24



Usuário não cadastrado

A primeira dificuldade refere-se ao 
desconhecimento do usuário sobre 
ter ou não cadastro.

Na navegação atual: 

1. Digita o CPF

2. Digita a senha

3. Entrar

O que é inválido, a senha ou o CPF?

Inicialmente, tentar recuperar senha!

USUÁRIO NÃO CADASTRADO: 

Mais duas telas para identificar que não 
possui cadastro.
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Usuário cadastrado

A primeira dificuldade refere-se ao 
desconhecimento do usuário sobre 
ter ou não cadastro.

Na navegação atual: 

1. Digita o CPF

2. Digita a senha

3. Entrar

O que é inválido, a senha ou o CPF?

Inicialmente, tentar recuperar senha!

USUÁRIO CADASTRADO: confirma dados 
de CPF e envia um código de verificação!
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Usuário cadastrado

A primeira dificuldade refere-se ao 
desconhecimento do usuário sobre 
ter ou não cadastro.

Na navegação atual: 

1. Digita o CPF

2. Digita a senha

3. Entrar

O que é inválido, a senha ou o CPF?

Inicialmente, tentar recuperar senha!

USUÁRIO CADASTRADO: confirma dados 
de CPF e envia um código de verificação!

27



Usuário cadastrado

A primeira dificuldade refere-se ao 
desconhecimento do usuário sobre ter ou 
não cadastro.

Na navegação atual: 

1. Digita o CPF

2. Digita a senha

3. Entrar

O que é inválido, a senha ou o CPF?

Inicialmente, tentar recuperar senha!

USUÁRIO CADASTRADO: confirma dados de CPF e 
envia um código de verificação!

28



Usuário cadastrado
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Em todos os casos de usuário já cadastrado, 

solicita a atualização do cadastro para dar 

continuidade a navegação. 

A mensagem desaparece em alguns 

segundos, mesmo sem qualquer clique, se 

estiver desatendo não sabe o que fazer. 



Sobre a atualização de dados cadastrais
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Se já possui dados anteriormente cadastrados, 

estes estão previamente preenchidos. Porém não 

há uma orientação para “conferir seus dados”.

Ao ler brevemente, clicam em “Salvar 

Alterações”.

Se algum dado estiver inconsistente, dá erro, 

dependendo do dado. 

“CEP Inválido”



Sobre a atualização de dados cadastrais
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Se algum dado estiver inconsistente, 

dá erro, dependendo do dado. 

“CEP Inválido”

À exceção desta indicação (CEP), as 

demais mensagens de erro no 

cadastro não indicam qual erro. 

Neste caso era o ano de nascimento. 

O usuário não entende que tem que 

conferir os dados, um a um.



Sobre a atualização de dados cadastrais

Quando algum campo fica em 
branco, o sistema destaca em 
vermelho que o  preenchimento é 
obrigatório. Entretanto, para 
atualizá-los é necessário clicar em 
cima do nome do campo (celular 
por exemplo), não em uma caixa 
abaixo. Tem dificuldade de 
localizar. 
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“ Eu to clicando mas não vai”
Usuário clicava no texto em vermelho



Sobre a atualização de dados cadastrais

No item perfil empresarial, as opções não 
atendem todos os perfis.

As opções são:

• Empresário

• Microempreendedor Individual

• Potencial empresário (nem todos entendem)

• Estudante

• Produtor rural
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“ Não sou estudante, não sou 

potencial empresária, sou CLT. O que 

eu coloco?”

Usuária escolheu produtor rural



• A seta “voltar” 
do navegador 
não pode ser 
usada no 
ambiente de 
cadastro.

• Leva à esta tela
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A experiência do usuário do Vitrine Sebrae



Cadastro atualizado e salvo
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VALIDE SEU EMAIL

Este passo foi simples para todos os usuários.
Porém, ao retornar a esta tela, o destaque é 
“Voltar a página inicial”. 

A pratica de todos foi clicar neste botão. Não 
perceberam o botão “Retornar onde estava”.

“Cadê os cursos que eu me 

inscrevi?”



Área Meu Espaço
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“Cadê os cursos 

que eu me 

inscrevi?”

Ao tentar localizar o curso, 
clica em meu espaço.

Está área é completamente 
inteligível neste momento da 
navegação.

Não está matriculada, não 
compreende a pontuação e 
nível na direita da tela.



Agora foi... Finalmente!
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“Agora foi!” O tempo para realização de cadastro, matrícula, confirmação efetiva é 3 vezes superior 
ao despendido na navegação do site (cursos, temas, opções) 



38

Consentimento para termos de uso

Usuário considera 
muitos dados para 
permitir uso.

Não concorda e 
desiste do cadastro.
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Outras questões

Bugs
Looping
Trava



Informações recebidas no e-mail
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“Foi legal no início. O cadastro parece um centro 

de atendimento telefônico, onde você perde 

meia hora no atendimento eletrônico pra 

encontrar a solução, e não encontra.”
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Cadastro para acessar o site e melhorar a 
navegação é o básico: nome, CPF e telefone. 
Você entrou, é uma loja, a porta tá aberta!

Entrou na loja. Agora eu vou comprar... Aí você 
completa o cadastro. Busca a informação do 

Sebrae!
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Perfil dos participantes
AGENDA SEBRAE



Metodologia

• Ponto de origem: 
https://agenda.sebraesp.com.br/

• Digitar CEP

• Acesso e navegação comentada sem interferência do 
observador

• Questionamentos específicos sobre a navegação

• Entrevista sobre a experiência de 
navegação.

• 50% da navegação em PC

• 50% da navegação em mobile

• Navegação e entrevistas online, gravadas.
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Os entrevistados
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Direcionado para a UnidadeCidadeBairroCepNome 

MariliaMariliaJardim Maria Izabel17516 310Thiago

JundiaíFrancisco MoratoResidencial Casa Grande I07906 020Thamires

Capital Norte (santana)São PauloJardim Jaraguá (São Domingos)05158 380Tadeu

Baixada Santista (Santos)SantosBoqueirão11045 360Ricardo

Alto Tietê ( Mogi das Cruzes)Mogi das CruzesResidencial Novo Horizonte08772 580Renata

São José do Rio PretoOlimpiaResidencial Viva Olímpia15407 614Rafaela

Capital Norte (santana)São PauloSantana 02013 055Paulo

GuarulhosGuarulhosJardim Bela Vista07132 460Milene

Capital Norte (santana)São PauloJardim Elisa Maria02875 030Maria Rosa

São José do Rio PretoSão José do Rio PretoJardim Soraia15075 130Marcelo

São José do Rio PretoSão José do Rio PretoHigienópolis15085 485Luiz

São José do Rio PretoSão José do Rio PretoEldorado15043 450Lucas

OsascoOsascoVila Campesina06023 000Leandro

AraraquaraIbitingaJardim Paulista14940 420Francisco

Capital Leste II (Itaquera)São PauloVila Campanela08220 400Fernanda

PiracicabaAmericanaJardim Ipiranga13468 500Elisangela

FrancaFrancaJardim Marambaia14409 650Claudomiro

São José do Rio PretoItajobi15840 000Anderson

OsascoCarapicuibaPousada dos Bandeirantes06351 030Ana Caroline

AraçatubaAraçatubaCasa Nova16071 240Adriana



A experiência do usuário no Agenda Sebrae

• Nenhum usuário conhecia este site; nunca tinham ouvido falar;

• Nem todos os participantes haviam procurado a unidade presencial da sua cidade, antes da participação no teste.
Alguns tinham recebido a visita de um consultor;

• Algumas cidades, no momento do teste (caso de São José do Rio Preto), não tinham nenhuma oferta de solução no
momento da realização do teste;

• Quando a cidade do usurário não tem ofertas no momento, ele não orienta a possibilidade de visitar a unidade mais
próxima;

• No caso da escolha por uma solução online, está restrita ao ofertado na unidade e não direciona ao Vitrine Sebrae;

• Ninguém sabe o que a palavra Vitrine significa e ninguém clica;

• As páginas não conversam entre si – Agenda e Vitrine.
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A experiência do usuário no Agenda Sebrae

• Navegação intuitiva, prática;

• Quantidade de informações ideal;

• Simples;

• Cores e imagens interessantes;

• Conhecendo a ferramenta, usaria o Agenda antes – sim!
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