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Experiéncia do Usuario; Web analytics; Google Analytics; Hotjar; Blog

As formas de fazer, consumir, divulgar e mensurar o impacto da informacéo evoluiram significativamente nas
Gltimas décadas. O mercado disponibiliza diferentes ferramentas de web analytics, contudo, nem sempre os
analistas, designers e desenvolvedores conseguem transformar os dados capturados por tais ferramentas em
melhorias significativas para a experiéncia do usuario. Portanto, essa pesquisa visa demonstrar como dados de web
analytics podem ser utilizados para melhorar a interface de um blog. Para tanto, um site-caso foi analisado a partir
de duas ferramentas, sdo elas: Google Analytics e Hotjar. Apds a analise dos dados, as principais constatacGes
relacionadas a experiéncia do usudrio foram transformadas um plano de melhorias que redne as principais agdes
sugeridas.

User Experience; Web analytics; Google Analytics; Hotjar; Blog

The ways of making, consuming, disseminating, and measuring the impact of information have evolved significantly
in recent decades. The market provides different web analytics tools, however, analysts, designers and developers
are not always able to transform the data captured by such tools into meaningful improvements to the user
experience. Therefore, this research aims to demonstrate how web analytics data can be used to improve the
interface of a blog. For that, a site-case was analyzed from two tools, they are: Google Analytics and Hotjar. After
analyzing the data, the main findings related to the user experience were transformed into an improvement plan that
brings together the main suggested actions.
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1 Introducéo

As tecnologias da informacdo e comunicacéo
(TICs) e suas configuracdes robustas de redes
computacionais permitiram um novo fluxo
informacional que promove mudangas estruturais
na forma como sdo produzidas, distribuidas e
consumidas. Terra (2012, p. 19) afirma: “As novas
tecnologias da comunicagéo alteraram
completamente a maneira de se fazer e consumir
informagdo.”

Como uma pega importante para este novo cenario
surgem os blogs, paginas na web que, por sua
facilidade de criacdo e manutencao, possibilitam
que o usuario que desconhece linguagens técnicas
de criagdo de sites produza e publique seu proprio
contetido. Segundo o site oficial do Wordpress®,
um dos sistemas de gerenciamento de conteudo
para blogs mais utilizado no mundo,
aproximadamente 409 milhdes de pessoas visitam
mais de 23 bilhdes de paginas de blogs a cada més,
enquanto os usudrios produzem cerca de 65
milhGes de novos posts também a cada més.

Com isso, pode-se levantar o atual cendrio que
valoriza do design centrado no usuério para o
desenvolvimento das interfaces digitais também no
desenvolvimento de blogs, e a importancia de
conhecer suas caracteristicas, habitos, preferéncias
e necessidades como fator determinante para criar
uma experiéncia do usudrio agradavel. Para
acompanhar como acontece a experiéncia ao
operar uma interface existem métodos de avaliacao
que envolvem desde observacao até uso de
ferramentas de verificacdo e entendimento das
acBes e comportamentos do usuério ao lidar com
uma interface. Portanto, a pesquisa teve como
objetivo central, demonstrar como dados de web
analytics podem ser utilizados para melhorar a
interface de um blog.

2 Fundamentacao teorica

2.1 Blogs

1 https://wordpress.com/activity/ - acesso em 15/11/2016.
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Ordufa (2006) afirma que os blogs sdo paginas
pessoais que, como um diario online, tem a
possibilidade de publicar na rede ao alcance de
todos os usuarios, e tem multiplicado as opgdes
dos internautas de publicar na rede conteidos
proprios, sem intermediarios, atualizados e de
grande visibilidade para os buscadores. O autor
afirma ainda que a apropriacdo da internet por
novos autores que produzem conteudo caracteriza
que a agenda publica ndo esta mais exclusivamente
marcada pelos grandes meios, e que velhos e novos
autores compartilham protagonismo em um
sistema comunicativo renovado.

Entretanto, esse ambiente nao foi tdo favoravel
desde o surgimento da rede de computadores. No
inicio dos anos 90, existia a dificuldade de
publicacdo de conteldos por usuarios sem
conhecimentos técnicos, pois as paginas
precisavam ser codificadas em linguagem HTML?,
criadas e publicadas com softwares que
demandavam conhecimentos especificos e
avancados. Dessa forma pode-se afirmar que os
blogs contribuiram para uma mudanca neste
cenario, pois junto com sua criagdo surgiram
ferramentas de gerenciamento de contetdo para
web, também conhecidas como CMS - Content
Management System, que possibilitaram a criagdo
e publicag&o de sites por usuérios leigos em
programacdo, de forma rapida e simples. Ordufia
(2006, p.16) afirma “Os servicos de edigdo e
publicacdo de blogs resolvem de um modo fécil e
intuitivo esses obstaculos técnicos, e permitem ao
usuario concentrar-se na tarefa de elaborar
contetdos, tornando-a tao facil e intuitiva como o
uso do e-mail.”

2.2 Experiéncia do usuario

No desenvolvimento de produtos digitais o cenario
em que 0S USUarios conseguem, através da
interface, atingir seus objetivos e sentir-se
satisfeitos e felizes pode ser fator determinante
para o sucesso de um produto. Neste contexto,
surge o conceito de experiéncia do usuério, que é
hoje amplamente utilizado porém nédo possui

2 Sigla utilizada para se referir a linguagem de marcagao de hipertexto
(Hipertext Markup Language).
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definicédo Unica.

Segundo Roto et al. (2011), por ser
multidisciplinar, o conceito de UX?® tem lidado com
diversas definigdes e perspectivas, onde cada um
aborda o conceito com um ponto de vista diferente.
Para Hassenzahl & Tractinsky (2006) a experiéncia
do usuario pode ser definida a partir de trés
topicos, sendo (1) a consequéncia do estado interno
de um usuério, como suas expectativas,
necessidades, motivacGes, estado de humor, etc.,
(2) as caracteristicas do sistema projetado, como a
sua complexidade, finalidade, usabilidade ou
funcionalidade e (3) as caracteristicas do contexto
ou ambiente dentro qual a interagdo ocorre, por
exemplo a configuracdo organizacional ou social, a
significagdo da atividade, o qudo voluntaria é a
utilizacdo, etc. Em um conceito mais simples,
Hassenzahl (2008) descreve UX como um
sentimento de avaliacdo primaria e momentanea
(boa ou ruim) durante a interagdo com um produto
0u Servico.

Suas raizes podem ser encontradas nos principios
do design centrado no ser humano (HCD - Human
Centred Design). Porém, os fatores que afetam o
UX sdo mais amplos e diversificados do que
aqueles tradicionalmente tratados no &mbito de
HCD. Enquanto fatores tradicionais de usabilidade
sdo geralmente relacionados com o desempenho e
interacdo fluida, os novos fatores de UX se
relacionam com afeto, interpretacdo e significado.

2.3 Web Analytics

Segundo Arikan (2008, apud Rogers, Preece e
Sharp, 2013) web analytics é a medicéo, coleta,
analise e geracgdo de relatorios de dados da internet,
a fim de compreender e otimizar o uso da web.
Esses dados acompanham o comportamento dos
usuarios em uma pagina da web, como: quanto
tempo permanecem na pagina, onde clicam, a
partir de que sites vieram, quais caminhos
percorreram e assim por diante. A partir de registro
de dados de navegagdo e interacdo dos usuarios
pode-se avaliar se 0s objetivos dos usuarios estao
sendo atendidos.

3 Sigla utilizada para se referir a User (“U”) Experience (“X).
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Beasley (2013) afirma que web analytics revela
como grandes grupos de usuarios se movem em
um site, ampliando os aspectos quantificaveis dos
métodos de UX, saindo do universo de pequenas
amostras para todo o universo de visitantes de um
site.

Uma das principais ferramentas para acompanhar
dados de uso de interface € o0 Google Analytics. O
Analytics oferece relatorios baseados em métricas
e dimensdes, onde definimos o periodo do relatério
e a amostra desejada, que pode ser 0 nimero de
usuarios, numero de visitas ou de visualizaces de
pagina (pageviews).

3 Procedimentos metodoldgicos

O objeto-caso a ser analisado é o blog do professor
Julio Monteiro Teixeira, caracterizado como “Julio
Montex”. O blog, que existe desde 2012, se
propdem a divulgar textos relativos a area de
design grafico, em temas como branding,
ergonomia e usabilidade, gestdo de design, gestao
de projetos, entre outros. As etapas metodoldgicas
envolvem (1) apresentacdo do blog, (2)
apresentacdo das ferramentas utilizadas, (3) coleta
e analise de dados, (4) resultados a partir das
constatacdes e a¢Oes sugeridas.

L o)
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Flgura 1 - Blog Julio Montex. Fonte
juliomontex.com.br - acesso em 15/11/2016.

3.1 Ferramentas adotadas na analise

3.1.1 Google Analytics

O periodo analisado compreende um periodo total
de 3 meses, entre novembro de 2016 a janeiro de

2017. Foram registrados pela ferramenta do
Google Analytics um total de 2.770 visitas, sendo
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2.025 usuarios unicos.
3.1.2 Hotjar

A partir dos dados obtidos com o0 Google
Analytics, buscou-se para um entendimento mais
aprofundado a partir de mapas de calor* e gravagéo
de intera¢Oes fornecidos pela ferramenta Hotjar. O
periodo analisado foi semelhante ao anterior, de
novembro de 2016 a janeiro de 2017, com algumas
particularidades da versdo gratuita da ferramenta,
utilizada neste trabalho. Os mapas de calor foram
registrados nas trés paginas mais visitadas do site:
home, pagina de materiais e publicacdo de blog
sobre concurso para professor.

4 Analise de dados

Observou-se que 0s usuarios navegam
aproximadamente em 2,27 paginas a cada sessao.
A duracdo média da sessdo/visita ficou em 2:45,
com uma taxa de rejeicio® de 62,24%. O nimero
de usudrios que visitaram o site a partir de
computadores/notebooks € expressiva, um total de
80%, contra apenas 18% em celulares e 2% em
tablets. Outra diferenca observada é a média de
paginas visualizadas, taxa de rejeicéo e duracdo da
visita, que representam um menor interesse e
permanéncia no site para visitas a partir de
dispositivos mdveis.
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Figura 2 - Dados de visitas conforme dispositivos.
Fonte: Google Analytics.

4 Mapa de calor € uma representacéo através de cores das areas onde
aconteceram interagfes em uma interface, sendo que as cores quentes
representam altos indices de interacéo e as cores frias pequenas
guantidades. A interagdo mapeada pode ser a rolagem da tela,
movimento do mouse ou cliques.

5 S . . -
Taxa de rejeicdo é a porcentagem de visitantes do site que finalizou
a visita sem realizar nenhuma interacéo nos links disponiveis.
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Quanto a origem dos visitantes, destaca-se que a
maior parte do trafego do site, cerca de 74%, é a
partir de busca organica, ou seja, mecanismos de
pesquisa na web (excluindo os anincios). As
demais visitas dividem-se entre trafego direto
(quando o usuario digita o enderec¢o do site no
navegador), links de outros sites, links de e-mail e
links em redes sociais, nessa ordem.

Outra questdo a ser analisada sdo as paginas de
destino, ou péginas de entrada no site em que as
visitas sdo iniciadas. O ponto de destaque é que
mais de 50% das visitas do site sdo iniciadas a
partir de um mesmo artigo do blog, que fornece
dicas para professores que participam de concursos
publicos. Para buscar um entendimento mais
aprofundado dessa informacéo, pode-se realizar o
cruzamento entre pagina de destino e origem da
visita, que apontou como origem organica quase
todas as visitas e esse artigo. Pode-se considerar
esse fato como um indicativo de que o autor obteve
um bom posicionamento nos mecanismos de
busca. A segunda pégina de destino mais recorrente
é a home do site, com aproximadamente 12% das
ocorréncias, e origem dividida entre busca organica
e trafego direto.

Ao analisar o comportamento dos usuarios durante
a navegacao no site, buscou-se verificar o uso dos
recursos oferecidos pelo site. A ferramenta de
busca foi utilizada em apenas 12 momentos, sendo
buscadas palavras assuntos como branding,
ergonomia, gestdo do design e personas. A pagina
de materiais gratuitos para download foi visitada
265 vezes, sendo que em 41 das visitas (15,5%)
houve navegacdo até a segunda pagina que lista 0s
materiais em 22 (8,3%) até a terceira pagina. A
opcao de filtro por perfil foi utilizada 98 vezes,
sendo que em 39 ocorréncias (39,8%) foi
selecionado o perfil do tipo “profissional”, em 32
(32,6%) o perfil do tipo “aluno” e em 27 (27,5%) o
perfil do tipo “professor”.

A partir dos dados fornecidos pela ferramenta
Hotjar, alguns pontos podem ser destacados. No
texto sobre concurso para professor universitario
notou-se que 50% dos visitantes rolaram a pagina
até o final do artigo, enquanto nas demais paginas
a média foi de 12%. Na pagina de materiais, 0s
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principais pontos de clique registrados foram a
navegacao por categoria e a paginacao, seguido
pela definicdo de perfil. J& na home, os locais mais
clicados foram as setas do slideshow e o menu.

5 Resultados

Como o estudo teve carater analitico, optou-se por
apresentar um quadro propositivo com acdes de

melhorias sugeridas ao site, a partir de uma sintese
das principais constatac6es identificadas no tépico

4. Andlise de dados.
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branding, ergonomia, gestdo
do design e personas.

realizadas no site e por consequéncia
0 numero de paginas visitadas e o
tempo de navegacéo no site.

Sobre o contetdo:

Constatag&o: Acéo sugerida:

O SEQ® de (1), bem como a estratégia
de escolha da palavra-chave deve ser
entendido como boa pratica para a
criagdo dos préximos contetdos.
Quanto ao item (2) deve-se trabalhar
para melhorar o SEO da home.

As paginas concurso para
professor (1) e home (2) séo
as paginas de destino mais
acessadas. O item (1) ainda
era um contetido recente e
pouco acessado na analise
feita por Teixeira, Benedet e
Pinto (2016).

Sobre a navegacédo:

No post concurso para A forma de apresentacéo do contetido

Constatagéo:

Acdo sugerida:

professor universitario
notou-se que 50% dos

e a linguagem do texto neste post
também deve ser visto como uma boa

A péagina de materiais
gratuitos foi acionada (265
vezes). No entanto, apenas
em 41 visitas (15,5%) houve
navegacao até a segunda
pagina e somente em 22
visitas (8,3%) o usuério
visualizou a terceira pagina.
Pode-se concluir que, ha
interesse do usuério em
conhecer os materiais
gratuitos disponiveis.
Porém, como existem
muitos materiais a maioria
(84,5%) ou encontra o
contetido ou desiste na
primeira pagina.

Portanto,uma melhoria seria mudar a
forma de exposicdo do contelido, ao
invés paginas, poderia apresentar
todos os materiais no modo on page e
carregar conforme abaixa-se a barra
de rolagem (como o feed de noticias
do facebook).

Pode-se também buscar um novo
layout para disponibilizar o filtro por
perfil e categoria, que ocupe menos
espaco na primeira tela de corte do
site. Além disso, os materiais podem
ser exibidos a partir de um grid de 4
colunas, que exibiria mais opcdes de
conteldos a cada rolagem de tela.

visitantes rolaram a pagina
até o final do artigo,
enguanto nas demais
paginas a média foi de 12%.

pratica. A rolagem até o final em 50%
dos casos indica que: a escolha das
tags (H1, H2 e H3); a linguagem
utilizada; e o contetido foram
adequados. Pois, esses usuarios a
rolarem toda a barra para ver todo o
contetdo.

Quadro 2: Principais constatagdes e agdes
sugeridas.

6 Consideracdes finais

Primeiramente cabe salientar que a pesquisa
apresenta exemplos aplicados de como gerar

O filtro por tema mostrou-se
uma ferramenta relevante,
pois foi utilizado 98 vezes.
Cabe ressaltar que esse filtro
ja havia sido sugerido como
trabalho futuro em uma
analise feita por Teixeira,
Benedet e Pinto (2016). A
analise dos autores foi
realizada em uma versao
anterior do mesmo site.

Aprimorar para deixar a ferramenta
ainda mais assertiva facilitando a
busca por materiais e a navegagao.
Permitir a combinagdo entre filtros,
por perfil e tema.

Ap0s essas constatacdes algumas
modificagdes j estéo sendo feitas: 1)
anteriormente o sistema
administrativo do site s6 permitia
marcar uma categoria no material,
agora isso ja é possivel; e 2) para
facilitar a navegacédo em por
contetdos em inglés, foi adicionado
uma opgdo no momento do cadastro
que possibilita identificar e priorizar
conteudos disponiveis na lingua
inglesa durante a navegag&o.

insights para melhorias em sites a partir de dados
guantitativos sobre o comportamento dos usuarios.

Com relacdo a ferramenta Google Analytics,
percebeu-se que desde a publicacéo de Fang
(2007) e Waisberg e Kaushik (2009) novas
funcionalidades foram lancadas e os recursos ja
existentes naquela época também foram
aprimorados e ampliados. No entanto, as métricas
mais basicas como: visitas, bounce rate, page
views, média de tempo na pagina e porcentagem
de novos visitantes ainda sdo indicadores
importantes do comportamento do consumidor.
Atualmente pode-se analisar esses indicadores de

Em 2770 sessdes, a
ferramenta de busca foi
utilizada em apenas 12
momentos (0,43% das
sessdes), sendo buscadas
palavras assuntos como

Modificar o local e a configuragéo
visual da ferramenta de busca do site.
Fixar a barra de menu ao rolar a tela,
para deixar a ferramenta de pesquisa
sempre disponivel na tentativa de
aumentar o nimero de buscas

6 SEO é asigla para "Search Engine Optimization", que significa
"otimizagdo para mecanismos de busca", ou otimizagdo de sites. SEO
€ 0 conjunto de estratégias com o objetivo de potencializar e melhorar
0 posicionamento de um site nas paginas de resultados naturais

(orgénicos) nos sites de busca.
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forma combinada com outros recursos do préprio
Google Analytics ou de ferramentas
complementares como o Hotjar.

Cabe complementar que Fang (2007) ressaltou em
sua publicacdo que apesar de a ferramenta Google
Analytics oferecer uma interface facil e amigavel
para relatar fatos sobre o site monitorado, ela ndo
consegue fazer sugestdes sobre como aprimora-lo’.
Hoje em dia diversas ferramentas e recursos
conseguem fazer tais sugestdes. No entanto,
acredita-se que a capacidade do analista quando
munido de dados obtidos, por meio dessas
ferramentas de tracking como o Google Analytics e
0 Hotjar, com conhecimento dos recursos e
limitacGes do site, do contetdo ofertado e do perfil
dos usuarios pode chegar a solu¢des mais
humanizadas e inovadoras.

Como sugestdo para trabalhos futuros, propGem-se
a implementacdo de funis de converséo e metas
para acompanhar o caminho realizado pelo usuéario
até atingir o objetivo definido como estratégico
pelos autores do site. As metas podem ser definidas
em agdes como preenchimentos de formularios de
contato, taxa de rolagem de tela e cliques em locais
estratégicos, como os botdes de download de
materiais. Também sugere-se uma analise
comparativa entre as versdes de em portugués e
inglés do site, ja que até 0o momento de conclusdo
deste artigo a Gltima ndo obteve nimero expressivo
de visitas que justificasse a pesquisa.
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