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RESUMO

Este trabaiho detalha um estudo de caso, que evidencia 08 beneficios que

ma forma de analisar

Web Analytics pode trazer a um Website. E apresentada u
cdo de informagdes,

e entender a situagdo atual do Website, efetuar a medi

empregar as melhores praticas para analisar as métricas web geradas e 0S

resultados obtidos.



ABSTRACT

This work details acase study, which shows the  benefits
that Web Analytics can bring to a Website. It presented a way to analyze
and understand the current situation of the Website, take a measurement of this
information. Best practices are employed analyze the web metrics generated

and the resulis obtained.
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1. Introducao

1.1.Motivacéo e Justificativa

As empresas presentes na web estao gastando milhtes de dolares em
seus websites e em pesquisas de mercado, outros milhdes de dolares em
otimizacdes de campanhas para seus websites, que tentam capturar uma fatia
dos bilhdes de délares da receita on-line [1].

Enquanto as agbes das empresas no marketing tradicional estavam
focadas em acbes de promogao e comunicagdo da empresa para consolidar a
marca no mercado, hoje a Web esta vivendo uma evolucéo, onde os usuarios
estio buscando as empresa, assim as agbes passam a Se originar no
consumidor, alterando o fluxo que a internet vivia no passado, os conteidos
apresentados em seus Websites agora acabam influenciando nestas pesquisas
do consumidor, aumentando a qualidade, hoje a empresa consegue aumentar
sua fatia de mercado. [2]

Para aumentar esta qualidade, a internet possui mais dados do que
antigamente estavam disponiveis para uma empresa utilizar, como exemplo 0s
dados quantitativos sobre seus canais, estes dados quantitativos iniciam na
quantidade de visitas que o Website possui, até a quantidade de visitas em
uma determinada URL.

O momento que a internet vive hoje & acelerado. O numero de
informacdes disponibilizadas na rede cresce a cada minuto e é impressionante
o crescimento do numero de acessos as diferentes categorias de produtos,
aplicagbes e informagdes na intemet. Nessa onda, observando perspectivas de
mercado cada vez mais favoraveis, servicos e produtos sao inseridos pelas
empresas nessa grande rede de informagbes. Em contrapartida, na mesma
medida que o conteido aumenta a qualidade e o planejamento nao
acompanham iguaimente e internautas facilmente se deparam com gqualidades

e informagdes precarias.
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Poucas organizagbes fazem um planejamento criterioso de seus websites
e a medigdo dos servigos e produtos oferecidos aos usudrios dos mesmos.
Contudo, a preocupagao em entender como & a interagdo do internauta com 0S
contetidos do que é disponibilizado nos websites deveria ser incorporado &
cultura da organizacdo, nao apenas em funcdo da retencgao do cliente e
garantia de negécio, mas também pela responsabilidade social dada a
abrangéncia da intemet. Do ponto de vista do negécio, a analise dessa
interagéo, pode fornecer dados para um planejamento mais adequado, que
considere as reais necessidades dos usuarios e que leve a oferta de servicos e
contetidos de maior qualidade. 1sso obviamente envolve esforgo e mudanga de
conduta, mas resuita na retencéo e fidelidade do cliente, provavel aumento de

lucros e, consequentemente manutencao do negocio.

Para oferecer conteidos com qualidade, & necessario entender tudo o
que acontece a partir do momento que o internauta entra no site da empresa.
Nesse contexto, inclui-se dentre outras informagdes relevantes, eniender cOmMo
foi a “experiéncia’ dele em utilizar os servicos, 0 que envolve a satisfagéo
individual. Associado a isso, informagbes quantificaveis como que conteddos
acessaram, quais palavras chaves geraram maior trafego no site, quais as
paginas mais visitadas, 0 tempo médio de uma visita, a taxa de conversao em
novos negdcios, contribuem para a obtengdo de um mapa com informagtes
das varias perspectivas do Website. Acdes de melhotias podem ser tomadas a
partir da analise desse resultado. Entende-se que iS50 € um processo gue

precisa ser definido, instituido e gerido pela empresa. [1]

Nesse contexto, o conceito de WebAnalytics ocupa uma posigdo central.
WebAnalytics propde, como detalhado adiante neste trabalho, modelos €
diferentes medidas que auxiliam na extragdo de um conjunto de informacgoes.
Essas medidas permitem avaliar 0 site, Contudo, primeiro é preciso definir o
que se pretende medir para que a andlise resultante gere informagdes
relevantes e Uteis para a organizagdo. Com base no que se pretende medir,
define-se a mediada, ou © dispositivo a ser empregado, e a infraestrutura
necesséria para a medigio. Isso inclui identificar os individuos, ou profissionais
que serdo responsaveis por tais tarefas. Com base no resultado das medidas,

relatérios de trafegos podem ser gerados, permitindo que as organizagdes
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possam tomar decisBes para efetivar agdes que conduzam a melhoria e
alcance dos objetivos tragados.[1]

As organizacdes que tiverem estas preocupagbes terdo maior chance de
se consolidar no mercado, aumentando o nimero de internautas acessando e
realizando negécios em seu site. Os internautas estdo cada vez mais
preocupados com a qualidade dos servigos @ ndo apenas com produtos mais

baratos e com conteudo néo interessantes.

1.2.Objetivo

Para as empresas conseguirem obter uma fatia do mercado online, seja
de produtos ou servigos, elas devem investir em inovacdes que sao baseadas
em possibilidades identificadas. Mas para as empresas conseguirem identificar
estas possibilidades, primeiramente deverdo obter uma andlise detalhada do

cendrio que seu Website encontra-se.

A aplicacdo do conceito e técnica de Web Analytics permite capturar
dados para uma analise do cenario do Website.

Este trabalho teve como objetivo empregar conceitos de Web Analytics
para captura e andlise de dados de um Website de uma empresa que atua na
area de prestagdo de servicos no brasil.

A andlise compreendeu o estudo da usabilidade de Websites, o qual foi
realizado através dos modelos de pesquisa de satisfagdo, analise de
usabilidade e avaliagdo heuristica. A partir desta analise, medidas foram
tomadas resultando em alteragbes no Website. Apds as mudancas, novos

dados foram capturados, de forma a permitir a avaliagéo do antes e depois.

Mostra-se qual foi o impacto dessas agdes para 0 negocio da empresa.
Para auxilio na quantificacdo do processo de medi¢éo dos dados tanto para o
site originas, quanto para o site modificado, utiliza-se a ferramenta Google
Analytics.

Todos os resultados obtidos sdo mostrados e avaliados.
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1.3.Metodologia

Para o desenvolvimento desta monografia seguiu-se uma abordagem que
envolveu o levantamento e estudo bibliografico sobre o assunto escolhido,
avaliagdo de ferramentas e sites, além de utilizagdo de ferramentas. Nessa
abordagem o0s itens descritos foram intercalados, sendo que inicialmente um
foco maior foi dado a bibliografia.

O ponto inicial do trabalho foi a escolha do tema. Foram pesquisados
problemas e tendéncias dos Websites na internet, com um foco sobre a
qualidade dos contetdos de seus Websites e 0 mau planejamento em acdes
de mercado feito pelas mesmas. Assim que o tema Web Analytics foi
escolhido, foram utilizados artigos, livros e sites para um estudo e
entendimento mais aprofundado do tema. Nesse estudo merecem destaque 0S

seguintes tépicos:

« ldentificagio dos possiveis problemas encontrados na usabilidade de
Websites;

« |dentificacdo das formas de capturar e analises das informagdes sobre
os probiemas que envolvem conceitos de usabilidade de Websites;

« Identificar as formas de capiura das informag6es dobre o fluxo de cliques
do Website;

« ldentificacdo da diferenca entre as formas de capturas de informagdes
do Website e 0 mapeamento de suas vantagens de desvantagens;

o Levantamento da melhor estratégia para capturar as informagdes;

« ldentificacdo das possiveis anélises que podem ser realizadas nas

informagdes capturadas.

Depois de identificar como 0 um fluxo de analise web deve funcionar,
outra fase importante no processo foi a da selecéo de um estudo de caso para
aplicagéo das técnicas estudadas. Nesse ponto merecem destaque:

« A identificagdo dos possiveis problemas do Website selecionado para o
estudo de caso, através de uma pesquisa de usabilidade e uma analise
heurfstica;

« Identificacio das melhores formas para capturar 08 dados nesie cenario;
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 Construgao da solugao escolhida no Website selecionado;
o Capturar as informag0es e tragar as tendéncias do estudo de caso;
« Analisar as informagdes capturadas;

« Identificar possiveis pontos de melhorias;

Apés os possiveis ponios de melhorias do Website terem sido
identificados, os mesmo foram corrigidos e melhorados e iniciada uma nova

analise com as melhorias implantadas.

A partir desta nova analise, foram capturados os dados do fluxo de
cligues novamente, 0s quais foram comparados com 0s dados iniciais. Um
estudo detalhado foi elaborado para exibir os ganhos e as percas com a
implementagédo de Web Analytics.

A monografia foi escrita durante todo o processo, contudo com maior
énfase, apés a finalizagéo do experimento. Paralelamente ao final da escrita da
monografia, outra fase de destaque foi da criagdo do roteiro para utilizagao das

ferramentas selecionadas no estudo de caso.
2. Fundamentacdo tedrica

Neste capitulo serdo abordados diversos assuntos que mostraréo formas
de analisar a usabilidade de um Website, mas para maior entendimento sera
abordado a importancia destas medicoes. Muitas pessoas podem se perguntar
por que devem efetuar uma andlise de um Website ja construido, se este para
for desenvolvido ja passou por uma analise e foram utilizadas algumas técnicas
basicas de usabilidade.

A resposta para este importante questionamento esta diretamente ligada
a forma que os Websites séo construidos, todo o conteddo criado fica sob a
responsabilidade de um Web Designer. Este utiliza suas preferencias e
opinides sobre 08 posicionamentos dos elementos na pagina, ou seja, 0 gosto
particular e suas experiéncias s8o a motivagdio para a criag@o deste Website.

Contudo, os fatores utilizados nao S0 necessariamente o gosto da

maioria dos internautas, ou os critérios de usabilidade a serem empregados
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para um Website de venda de produtos novos néo necessariamente devem ser

os mesmos que foram empregados na criagdo de um Website de produto
existente.

Além da necessidade de um contetido bem detalhado e claro, a estrutura
dos elementos de um Website e seus layouts acabam se tornando pecas
fundamentais para uma boa performance no Website.

2.1.Web Analytics

Antigamente a Unica medigdo bésica para os Website era a
incrementacdo dos nimeros de visualizagdes das paginas. Este era exibido
diretamente no Website para o usuario e eram conhecidos como contadores de
Hits, tinham o intuito de mostrar que o Website tinha visibilidade, funcionando
como um marketing pessoal do Website. Este foi o primeiro passo para as
acbes de marketing partirem para o Web Analytics, ainda ndo aprofundando as
analises. [3]

Ap6s esta época, surgiu a necessidade de medir o que estava
acontecendo com Websites, surgindo os primeiro conceitos de WebAnalytics.
Este primeiro estagio concentrou-se nas andlises de logs de servidor. Estes ja
existiam para controles de erros, mas jé continham informagoes Uteis para as
extragbes de algumas métricas. As informagdes obtidas através dos logs dos

servidores eram:

Pagina acessada,

NuUmero do IP identificado;

Identificador do navegador;

Sistema operacional.

Quando a programacdo Javascript surgiu, algumas oporiunidades se
abriram, tendo surgido algumas ferramentas para criar solugdes mais
avancadas de medigdes através das Tags Javascripts, que consistiu na adigao
de um trecho de codigo Javascript na pagina que monitora as agdes do

usuario.
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Assim, Webanalytics veio para avaliar o sucesso da estratégia de web na
organizagdo, utilizando exame das métricas e avaliagbes do seu valor,
conseguido através dos levantamentos iniciais dentro da corporacéo. {4]

Web Analytics é muito mais do que a analise de cliques de um site, mais
do que a taxa de conversdo e ndo se trata apenas de nimeros extraidos dos
sites.

Inicialmente as empresas disponibilizaram seus servigos na intemet para
satisfazerem seus clientes e aumentarem suas fatias de mercado, agora as
empresas estdo interessadas em inovar a partir das possibilidades
encontradas.

Trabalhar com Web Analtics e otimizar um site nédo significa apenas
conseguir novos clientes, mas gerenciar 0os seus atuais cliente e manter a
credibilidade, transformando-os em clientes fieis.[4]

As andlises de Web Analytics tdm como conceito o ciclo de vida do
cliente, as andlises olham para cada fase do ciclo de vida do cliente, exibindo
uma analise detalhada, exibindo por fase os numeros que desejam ser
visualizados. [4]

Figura 1- Fluxo da metodologia de WebAnalytics. [5]

Com a quantidade de informagdes disponiveis na internet, a inteligéncia
competitiva permite ndo apenas analisar 0 cenario de seu site, mas também de
alguns concorrentes.
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r

Esta Inteligéncia Competitiva ¢é definida como o processo de
monitoramentio do ambiente competitivo para as empresas tomarem decisbes.
[14]

Web Analytics pode ser definido como o conjunto de agdes que englobam
0 monitoramentos objetivo de seu negécio, coleta, medi¢ao, relatérios e andlise
dos dados quantitativos da internet para otimizar os websites e as iniciativas de
marketing da empresa. Para isso os conceitos em torno de Web Analytics tém
muitos pontos, desde conhecer o mercado atual, definir metas, avaliar
resultados, ajustar estratégias e redefinir metas, conforme Figura 1.

Para conseguir este monitoramento detalhado do website, pode-se utilizar
o métodos de analise de logs do servidor, 0 método de PageTags ou o método

hibrido de coleta de informagdes, que serdo detalhados no proximo capitulo.
2.1.1. Métodos de coleta de informagoes

Existem diversas maneiras para a coleta dos dados de iteracdo do
usuario com o website, mas as quatro principais técnicas de captura do fluxo
de cligues sado: dados do fluxo de cliques, dados resultantes, dados de

pesquisa e dados competitivos.

Essas quatro técnicas conseguem efetuar a captura de informagoes
diferentes, que podem ser usadas de forma complementar para obter uma
analise mais detalhada do Website medido. Estas técnicas sdo detalhadas a
seguir.

2.1.1.1. Dados do Fluxo de Cliques

Dados do fluxo de cliqgues consistem na captura dos dados de iteragéo
com o website. O fluxo de cligues pode ser levantado por diferentes iécnicas:
web logs, web beacons, tags javascript, sniffer de pacotes e hibrido. Cada uma
dessas técnicas é detalhada a seguir.
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Web Logs

Consiste na técnica de leitura dos logs do servidor para extracdo de
informacdes. Estes logs possuem os registros de acessos ao website.

%o . —H
i+

logl Log 2

Servidor Web

Figura 2 - Fluxo da técnica de Web Logs

O fluxo para esta técnica (conforme Figura 2 - Fluxo da técnica de Web
Logs) consiste no acesso do cliente ao site. A solicitagcdo chega a um servidor
web, o qual aceita a solicitagdo e cria no log informagdes referentes ao nome
da pagina, enderego IP, navegador utilizado pelo cliente, data e hora do
acesso. Esta técnica ndo é eficiente para outras coletas, mas & possivel
capturar outras informacdes mediante configuragcdo das aplicagbes para
imprimir no log o que ¢ desejado.

Vantagens:

 Facil acesso as informagdes, pois qualquer servidor vem nativo com
a criagédo de logs, os dados sempre seréo criados;

» Grande variedade de ferramentas analisadoras dos logs, com
grandes variedades disponiveis também gratuitamente:

e Unico mecanismo que captura as visitas de robds de busca, pois
estes robds de busca ndo executam as tags javascripts, néo
conseguindo ser identificado por nenhuma outra técnica de coleta
de informagdes;
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Desvantagens:
s Registram informagbes em excesso;
» NA&o conseguem registrar paginas armazenadas em cache;

* Medem apenas as requisi¢cbes, ndo mensuram eventos, ou seja nao
consegue mostrar iteragbes simples do usudrio com a pagina do
Web site, se este clicar em um link que executa uma tarefa sem ir
para o servidor e esta tarefa for importante para o processo, nao
serd identificada;

o Nio sdo apropriadas para captura de informagdes comerciais e de
marketing, as informagdes relevantes para o marketing deverao ser
configuradas para serem capturadas pela aplicagdo web e imprimir
estas informagbes nos logs, assim estas analises ficardo
dependentes do envolvimento do departamento de TI;

s« Com o servidor definido para ndo aplicagdo de cookies o grau de
precisdo na identificagéo do visitante € baixo, este grau de preciséo
nesta identificagdo é muito importante, pois posieriormente nao
conseguindo identificar o visitante nao conseguira mensurar

quantas visitas unicas seu Website obteve;
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Web Beacons

Essa técnica consiste na inclusdao de imagens transparentes incluidas
dentro do contetido HTML do website. Com base na grande variedade de
anuncios (banners e produtos) apresentados nos sites, a técnica consiste na
identificacdo de internautas que visualizam e clicam nesses anuncios.

|

Servidor Web

Figura 3 - Fluxo da técnica de Web Beacons

O fluxo para esta técnica (conforme Figura 3) consiste no acesso do
cliente ao site, a solicitagdo chega a um servidor web gue retorna a solicitagao
junto com o link para uma imagem transparente. Quando a pagina for
carregada, a imagem envia dados sobre a exibicdo da pagina e a partir da
leitura de cookies consegue-se capturar dados do internauta.

Vaniagens:

s Facilidade de implementar, pois sdo poucas linhas de cddigo dentro
do contetido HTML na pagina,

¢ Oftimizagdo dos dados coletados no cookie, os robds de busca
também nao executam imagens, esta técnica ira despreza-los;

¢ Muito eficaz para coletar informagdes de diversos sites diferentes,
guando a empresa tiver muitos sites na rede, pode utilizar esta
técnica para armazenar as informagdes em um Lnico servidor;

Desvantagens:

o Solicitagbes de imagens podem ser desativadas, nao sendo
possivel assim, obter as informagdes;
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¢ Nao sdo expansiveis e pouco personalizaveis na quantidade de
dados que conseguem capturar;

Tags JavaScript

Esta tecnica consiste na coleta de informagtes efetuadas através da
execucao de scripts incluidos dentro do codigo fonte do website.

Servidor Web

Figura 4 - Fluxo da técnica de Tags JavaScripts

O fluxo para esta técnica (conforme Figura 4) consiste no acesso do
cliente ao site, esta solicitagdo chega a um servidor web que retorna a
solicitagao com o cédigo da pagina contendo um codigo javascript, assim que o
browser renderiza a pagina executa o cédigo javascript, que captura todas as
informagoes da solicitagdo e do cookie e envia para o servidor de coleta de
dados.

Esta técnica consegue capturar informagdes como o valor de um pedido,
quantidade do pedido, nome do produto, quantidade de visitantes em uma
pagina, quantidade de visitantes Unicos em uma pagina, entre outras
informagoes.

Vantagens:

* Implementagao simples e facil, pois consiste apenas na inclusao de
linhas padroes de cddigos JavaScript dentro do cédigo fonte das
paginas;
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» N&o possui problemas para cache de paginas, pois independente
de onde a pagina foi fornecida a tag sempre sera executada pelo
navegador do usuario;

e Tem mais controle sobre quais informagdes estdo sendo coletadas,
pois pode-se definir eventos para capturar informag0es
personalizadas em qualquer iteragao do usuario com o Website;

e Separa a captura dos dados do fornecimento do codigo pelo
servidor web, pois neste caso o departamento de Tl apenas precisa
assegurar que seu codigo estd na pagina e ndo validar e
implementar a captura das informagdes;

e Quando utilizar cookies de terceiros é possivel monitorar 0
internauta em varios dominios, pois seus elementos ficardo
consistentes nos visitantes, conseguindo capturar informagoes em

qualquer dominio que suas tags existirem;
e Tags de eventos podem registrar preenchimenio de itens
individuais;
Desvantagens:
e Javascript deve estar habilitado no browser, as vezes por motivos
de privacidades, assim nestes casos as ferramentas de métricas

nao conseguira capturar nenhuma informagéo, este ndmero pode
estdo entre 2 e 6 por cento dos visitantes;

¢ N3o consegue medir informagdes sobre downloads e imagens;
e Incluso de tags em todas as paginas do website;

« As tags coletam informagdes apenas do lado do navegador, assim
se a estratégia da empresa for manter 0s dados apenas no
servidor, € ndo permitir salvar exibir informagdes nas paginas ou
nos cookies esta técnica ndo ira ser eficaz
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Sniffer de Pacotes

Esta técnica consiste na coleta de informagdes por um sniffer de pacotes.

AR e

@ ) www.google.com.br

Servidor Web

Snifer de Pacotes
Figura 5 - Fiuxo da técnica de Sniffer de pacote

O fluxo para esta técnica (conforme Figura 5) consiste no acesso do
cliente ao site, esta solicitacdo antes de chegar no servidor passa por um
sniffer de pacote que coleta as informagfes da solicitacao, o sniffer envia a
solicitagao ao servidor web, a solicitacédo é retornada ao sniffer para a captura

das informacdes sobre a pagina e o sniffer envia o pacote para o navegador do
internauta.

Um sniffer de pacote pode ser tanto uma camada de software ou uma
camada fisica conectada ao fornecimentio dos dados, assim todos os dados
serao roteados através deste sniffer.

Vantagens:

+ Por todas as requisi¢bes passarem pelo o sniffer, ndo & necessario
utilizar tags javascripts;

» Pode coletar mais informacgdes que todos os dados, como 0s erros
de servidor, largura da banda, dados técnicos e até dados

comerciais relacionados as paginas;
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Desvantagens:

¢ Captura todos os dados da solicitagdo, assim fica dificil ignorar os
dados de privacidades do internauta;

* Sem as Tags Javascripts o sniffer nio conseguiria capturar
informagdes de paginas em cache;

* Alto custo quando a infraestrutura possui muitos servidores, assim
teria que instalar o software ou o hardware em todas as redes.

Hibrido

Este método consiste na utilizagdo de mais de uma técnica em conjunto,
mas ira se deparar que nenhum destes meétodos ird fornecer dados
consistentes entre eles.

Este fato acontece, pois cada ferramenta ou meétodo tem sua maneira
exclusiva de criar uma sessdo, cada técnica analisa determinados dados,
assim todos os dados devem estar interligados para manter o menor desvio
possivel, entre outras peculiaridades.

Quando utilizado qualquer método hibrido, a diferenca entre as técnicas
escolhidas pode varias entre 10 e 15 por cento para o mesmo website e no
mesmo periodo de tempo. [1]

2.1.1.2. Dados Resultantes

Inicialmente precisa-se entende o que significa Land Page, este é o nome
atribuido as péginas que captam os intermautas da web, através de contato
direto, usudrio digitando a URL do site, ou até através de sites de buscas, este
€ o nome dado para o primeiro contato do internauta com o Website, estas
paginas precisam ser atrativas e claras, estimulando o internauta.

Agora ja explicado um termo muito comum para Web Analytics, vamos
explicar as técnicas utilizadas nas coletas dos dados. Os dados serdo
baseados nos cliques dos usuérios no Website, assim estes mostrarac uma
combinagéo dos dados capturados do website.
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Web analytics, exibe uma andlise do comportamento dos visitantes em
um site, conseguird mensurar todas as agdes que o usudrio esta realizando
dentro do Website. [6]

Os dados resultantes representam todos os relatérios que a ferramenta
de Web Analytics podera fornecer, algumas ferramentas conseguem oferecer

informagdes diferentes, mas a maioria consegue mensurar os seguintes dados:

« Quantidade de visualizagbes da Land Page e de demais paginas;

e Quantidade de visualizagbes de péaginas Unicas (paginas que o
internauta acessou apenas uma vez e nao retornou);

« Tempo médio de permanecia nas paginas;

e Taxa de rejeicdo da pagina (quantidade de usuarios que visitaram
apenas uma pagina do Website);

e Porcentagem de saida na péagina (quantidade de usuarios que
abandonaram o Website nesta pagina);

» Quantidade de visitantes;

e Tempo de duragéo da requisicao;

o PAginas exibidas;

o Origem etnografica do fluxo do Website (quais regides do pais e do
mundo estdo acessando o Website);

« Palavras chaves de pesquisas em buscadores (a partir de quais palavras
os internautas estio chegando ao site);

Assim para atender a l6gica das métricas, todas estas informagdes e as
tendéncias incorporadas para adaptar as necessidades dos clientes para as
tomadas de decisbes, precisa-se efetuar uma analise qualitativa e entender o
que sera mostrado, o porqué destes dados e o0 que estd sendo medido. Este
entendimento das medicdes sera utilizado para incorporar a perspectiva do
cliente dentro do Website.

Pesquisa de satisfa¢ao:

As pesquisas de satisfacdo sdo o6timas para complementar as outras
metodologias de UCD, e Uteis para descobrir problemas que estdo sendo
visualizados nas analises do fluxo de cliques. [1]



26

Este método serve para coletar a opinido de uma quantidade de clientes,
sendo um método barato e rapido, além de se a pesquisa for bem feita os
resultados serdo mais precisos e confidveis, auxiliando no entendimento dos
perfis dos clientes.

Para fazer uma pesquisa de satisfagéo, inicialmente deve compreender a
finalidade do Website, suas tarefas essenciais e seus objetivos.

Depois deve ser analisado o fluxo de cliques para identificar pontos onde
este fluxo estd com muitas perdas e baixas conversOes, estes pontos precisam
de respostas e serem entendidos, e identifique quais perguntas ndo podem ser
respondidas para este pontos.

Apos a andlise e identificacdo das perguntas, crie um modelo para a
pesquisa com o usudrio, est usuario deve ser motivado para responder as
perguntas, em algumas ocasides até com prémios, todas as perguntas devem
ser atuo explicativa, com o usuario sendo capaz de entender o que esta sendo
perguntado.

Apos o modelo criado, esta pesquisa pode ser realizada de diversas
formas, por telefone, por e-mail, diretamente no site da empresa e até
presencialmente.

Analise de Usabilidade:

Usabilidade é um requisito ndo funcional e é um critério de qualidade que
pode ser apontado como critico para um produto, que pode ser um software,
um sistema, um site, ou mesmo um produto manufaturado. Tradicionalmente, a
usabilidade € associada a cinco atributos de usabilidade: facilidade de
aprendizagem, velocidade de operagéo (ou eficiéncia), robustez, facilidade de
relembrar e facilidade de adaptacdio [7]. Facilidade de aprendizagem é
determinada pelo tempo necessario para que um novo usuario se torne
produtivo no uso do produto em avaliacdo. Velocidade de operagcdo mede a
eficiéncia de uso do produto, uma vez aprendido, quanto tempo é necessario
para que o usuario tenha elevado nive! de produtividade, ou seja, para que ele
execute uma tarefa. Robustez é determinada pelo nivel de tolerancia do
sistema a erros cometidos pelo usuario. Facilidade de relembrar é medida pela
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facilidade de usar, depois de algum tempo sem interagir com o produto; o
produto deve ser facilmenie relembrado, ndo sendo necessario ter que
reaprender. Finalmente, a facilidade de adaptagéo ¢ uma medida de quanto o
produto esta integrado ao modelo de trabalho ao qual o usuario esta
familiarizado.

.

Assim, usabilidade ndo é simples de ser medida, mas é um requisito
critico para um site. A boa usabilidade mantera ou facilitara a permanéncia do
usuario permitindo que a tarefa desejada seja efetivada. Ja que num site de
venda o requisito basico é a venda, a usabilidade serd medida pela capacidade
dos usudrios em completar as tarefas desejadas para que a venda seja
efetivada.

Nielsen inicialmente criou nove principios de usabilidade, que s&o: Utilizar
um didlogo simples com o usuério, utilizar a linguagem do usuario, minimizar o
contelido que o usudrio deve conhecer, consisténcia no conteudo, fornecer
feedback, fornecer saidas claras da pagina, fornecer atalhos, boas mensagens
de erros e minimizar os pontos de erros. [10]

Estes noves principios iniciais foram revisados pelo préprio Nilsen depois
de alguns anos e gerou onde gerou um resultado com maiores detalhes de
explicacbes onde é utilizado como base para a maioria das analises de
usabilidade: [12]

+ Visibilidade da situagdo do sistema: Onde o sistema deve manter o
usuario informado sobre o que estd sendo realizado;

« Relagdo entre o sistema e o mundo real: O sistema deve se comunicar
na linguagem do usudrio, assim as informagdes irdo parecer nafurais e
l6gicas;

o Liberdade e controle do usuério: O usuario pode realizar atividades nédo
desejadas, assim devem-se disponibilizar formas rapidas para gue este
saia do local incorreto;

e Consisténcia e padrdes: O sistema deve seguir um padréo, néo deixar
para o usuario interpretar que uma determinada descrigéo se refere a
mesma informada anteriormente;
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» Prevencdo a erros: Criar boas mensagens de erros, mas um sistema
bem construido pode evitar erros antes que este se concretize;

* Diminuir a carga de memdria do usuério: Ele deve reconhecer o termo
utilizado n&o precisando utilizar lembrancas;

+ Flexibilidade e eficiéncia: Permitir aos usuérios adaptar as fungdes do
sistema. Ex: pular etapas do guia de explicacao;

o Sistema estético e minimalista: Nao disponibilizar informagées
irrelevantes ou quase desnecessarias:

* Ajude o usuério: Permita que o usuario reconhega e consiga seguir
sozinho apos mensagens de erros, para isto as mensagens devem estar
em sua linguagem;

* Ajuda e documentagéo: Disponibilizar ajuda e documentagéo pois estes
podem ser lteis em algumas situacdes;

Analise Heuristica:

A avaliagio heuristica € um método para validac@o da usabilidade de um
Website, este método foi criado por Nielsen e Molich em 1990, possui
caracteristicas de ser um método barato para as empresas e rapido para
encontrar os problemas de uma interface. Este método nao garante trazer
resultados perfeitos e encontrar totalmente os problemas de usabilidade do
Website. Para obter resultados mais completos e eficazes, devem-se utilizar
outros métodos como complementar a andlise. [8]

A avaliag8o heuristica é realizada através da analise de uma interface,
esta analise tenta chegar a uma opinido dos pontos bons e ruins desta
interface. Muitas pessoas realizam estas avaliagbes com base em suas
diretrizes e perspectivas, mas esta complexidade pode ser contabilizada
através de algumas regras encontradas em documentos de diretrizes de
usabilidade, como os principios basicos da usabilidade criados por Nielsen. [9]

Estes principios podem explicar grande parte dos problemas de
usabilidade de um Website.

Assim o objetivo da avaliagdo heuristica é encontrar os problemas de
interface  em um Website, esta avaliagio consiste em inspecionar



29

sistematicamente a interface que o usuario ird se deparar. Esta € desenvolvida
por alguns avaliadores experientes que analisam a interface e analisam sua
conformidade com os principios de usabilidades. [11]

A avaliacdo & realizada inicialmente com a com os avaliadores
inspecionando a interface sozinhos. Apés estes terem finalizados dessem
interagir entre si para consolidar seus resultados. Este procedimento garante
que nenhum dos avaliadores efetue uma andlise imparcial e independente dos
demais. [8]

Teste A/B:

O teste A/B ira permitir que o Website tenha 2 ou mais versdes diferentes
de uma determinada pagina, este método ira testar e analisar qual destas
versdes é mais eficaz.

O teste A/B apenas permite que o criador do teste altera o contetido CSS
da péagina, ou seja este apenas conseguird alterar a forma de exibigdo das
informagdes, resumindo o layout da pagina.

Este teste ira auxiliar que a pagina tenha uma solug@o mais adequada
para 0 negécio e para os usuarios, este fluxo é definido a partir do usuério
clicar em um link na internet que ira para o Website testado, este link pode
chamar um programa que ira efetuar o balanceamento das paginas testadas ou
podemos ter varios links na internet, cada um remetendo para uma péagina com
layout diferente.

Apds o usuario acessar o link e abrir uma das paginas testadas, cada
grupo de usuario ird visualizar um conteudo diferente, esta pagina por mais que
seja diferente possuem o mesmo destino, conforme mostra Figura 6, assim

conseguindo mensurar qual das paginas obteve maior sucesso.
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Goal page

Option B
Visitors

Figura 6 - Fluxo explicativo do teste A/B [13]

Teste Multivariaveis:

O teste multivariavel é muito parecido com o teste A/B, pois este também
ira medir o desempenho de duas paginas diferentes com 0 mesmo objetivo,
mesma pagina de destino, e também sera balanceada entra os usuarios que
acessarem o Website.

A diferenca é que este teste tem como objetivo alterar as informagoes das
paginas, ndo o layout, ele via na mudanga de textos, ajudas, ordenagdes de
campos nos formuldrios e imagens exibidas nas paginas.

O resultado esperado é verificar qual das paginas obteve maior satisfagéo
com o cliente.

2.1.1.3. Dados Competitivos

N&o basta para a empresa entender seus resultados a partir de seus
préprios dados. A competitividade impoe a necessidade da comparagao com
outras empresas. Para isso, utlliza-se o conjunto de medidas para a
comparagdo com os concorrentes. Além da andlise desses dados precisa-se
ter uma inteligéncia competitiva, que ira facilitar o entendimento dos resultados
atingidos, mostrando se diferencas identificadas sdo resultantes de tendéncias
da internet ou de alguma ag#o realizada para esse fim.
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Para analisar esta inteligéncia competitiva, podemos utilizar algumas
metodologias de coletas de dados: Medicdo baseada em paingis, medicéo
baseada no ISP e dados de mecanismos de buscas.

As medigBes baseadas em painéis ou participantes sdo baseadas no
sistema de classificacdo da televisdo, onde o participante em troca de algum
incentivo aceita ter toda a Sua navegacdo web monitorada através de um
software de monitoramento.

A medicdo baseada no ISP consiste na coleta de dados anénimos,
capturando as informagbes através de ISPs. Nesta todos os dados sdo
afunilados em ISPS para conectar a internet, assim os ISPs compartilham os
dados anénimos do Weblog reunidos na rede. Estes dados s&o combinados
para um grupo de pessoas escolhidas. O objetivo é obter informacgdes
demogréficas e sobre estilo de vida. Este método & adequado para analise de
marketing, no que consiste na medicdo do benchmarking e medir eficiéncia de
uma campanha,

Os dados dos mecanismos de busca consistem na fonte mais utilizada
para dados de comportamento corporativo. Os mecanismos de busca coletam
informagdes relacionadas as buscas efetuadas, como locais e palavras
pesquisadas e até em alguns casos sobre seus usudrios, quando estes estdo
“logados” em suas contas,
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3. Planejamento de Marketing para um site de venda

Nesta secdo apresenta-se estudo de caso objeto deste trabalho.
Descreve-se, em linhas gerais, a organizagdo alvo do estudo. Omite-se a
identificagdo da organizagdo e informagdes que possam identifica-la.

Descrevem-se também os testes realizados para ¢ planejamento de marketing.

Este estudo de caso foi efetuado em uma empresa de grande porte do
mercado nacional, que possui mais de 35% do mercado no ramo de prestagao
de servigos. Atualmente mais de 95% de suas vendas de servigos é feita
através de parceiros. HA quase dois anos, com o intuito de inovagéo e
captagdo de novos clientes, iniciou-se a venda dos servigos pela internet.

3.1.Teste de Usabilidade

Num Website de venda de servigos para que uma venda seja efetivada
existem tarefas criticas que devem ser executadas. Estas tarefas vao desde o
entendimento do fluxo de contratagdo até a forma de pagamento, passando
pelo o retorno do internauta para verificar o status de sua compra, os acessos
para as formas de contato com a empresa prestadora dos servicos e 0s
contatos de concretizagdo da compra via e-mail. Para avaliar a usabilidade,
um teste que avalie esse caminho deve ser preparado. Para tal é necessario
mapear 0s pontos de intera¢gdes para uma compra.

Para medir a capacidade dos usuarios em completar as tarefas
desejadas, o teste foi preparado a partir da identificac@o das tarefas criticas do
Website testado, foram mapeados os pontos de itera¢des da compra de um
servico com o Website, desde o entendimento do fluxo de contratagao até a
forma de pagamento.

Para cada tarefa levantada foram definidas situagdes fora do padréao para
o participante deste teste. Assim para o fluxo de contratagao, foram definidas a
validacdo das dlvidas que o internauta possa ter no processo de contratag@o
em relagdo as respostas dos formuldrios e para os casos que o internauta nao
recebesse e-mail de confirmagfo com as informagdes do pedido. Além, da

forma usada por ele para voltar ao sistema e obter mais detalhes do ocorrido.
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Os testes foram efetuados para todas as tarefas e suas situagdes.
Inicialmente os testes foram realizados apenas com alguns funcionarios da
empresa. O objetivo era validar se as tarefas levantadas estavam de acordo
com as necessidades a serem entendidas. Apds estes testes, algumas
alteragbes foram efetuadas no detalhamento das tarefas, pois em algumas
tarefas n&o estavam claras as etapas que os usuarios deveriam realizar. Feito
estes ajustes, foi escolhido um conjunto de seis pessoas de idades diferentes
para serem monitoradas. Este monitoramento foi efetuado através do
mapeamento de toda a interagdo do usuario com o Website, além da filmagem
desta intera¢do. Aqui o objetivo era a identificacdo de suas reagbes com os
conteudos apresentados.

Na condugdo dos testes, os participantes leram todas as tarefas que
deveriam executar, e foram tiradas as dividas sobre estas, apés esta etapa, ou
seja, apds um treinamento inicial, iniciou-se o teste. Quando algum usuario ndo
conseguia prosseguir com a tarefa, esperava-se 5 minutos, deixando-os
tentando atingir o objetivo. Apés este tempo, verbalmente dava-se algumas
dicas, que eram anotadas para analise posterior.

Apds a concluséo dos testes, efetuou-se uma série de perguntas para os
usuarios. As perguntas tentavam identificar coisas como pontos de dulvidas e
falta de entendimento das tarefas. Os usudarios deram notas para as tarefas
efetuadas e a satisfagdo que tiveram com a mesma.

Posteriormente, analises foram efetuadas, identificando-se as tendéncias
apresentadas pelos usuarios ao usarem o site, a fluidez conseguida no fluxo de
contratagdo e os pontos de falhas em comum. Para cada tarefa foram
mapeados 0s pontos de falhas e definida uma solucédo para a correcao da
falha. Estas solu¢des foram classificadas como urgentes, moderadas e baixas,
com isso obteve-se uma ordem de prioridade dos pontos que deveriam ser
corrigidos.

O emprego de apenas seis pessoas nao foi adequado para dar uma base
geral dos clientes. Este nimero foi considerado baixo para ser representativo,
para uma analise mais profunda, dos usuarios que utilizariam o Website.
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3.2. Avaliagdo Heuristica

Além dos testes de usabilidade, com o intuito de identificar como melhorar
o fluxo de trabalho e o design de interfaces de usuério foi efetuada uma
avaliagéo heuristica do Website.

Foi efetuado um levantamento inicial e identificado informagdes
relevantes ao processo que todos os usuarios devem possuir. Estas
informagdes foram relacionadas e estabelecido o benchmarks de sucesso (taxa
de sucesso). As principais informagdes levantadas com seus respectivos
benchmarks foram:

* Localizar os beneficios do servigo (95 por cento);
* Localizar o custo e os detalhes do servico (95 por cento);
* ldentificar as informagbes de contato (80 por cento).

Apos a identificacdo destas informagdes, foram testadas e tomadas notas
sobre as concretizagbes e suas usabilidades. Estas informagdes foram
classificadas para adaptacdes e classificadas de acordo com a ordem de
relevancia.

O resultado deste teste levou a uma séria de alteragbes visuais que
deverdo ser realizadas no Website para melhorar e o fluxo de interagédo com o
usuario. Essas alteragBes levam a redugéo de custo dos testes de usabilidade,
pois identificam os erros obvios do Website. Assim, o teste de usabilidade
acabou ficando mais focado em desafios mais complexos do Website.

3.3. Objetivos da Coleta

A identificagdo dos principais indicadores de desempenho, geracédo dos
relatérios, devem ser planejadas para enfatizar a medi¢ao dos dados do fluxo
de cliques e descobrir realmente os resultados do Website.

Inicialmente foi levantada a atividade principal do Website, que é a venda
dos servicos. E preciso entender o motivo do usuério estar presente no
Website, se este esta disposto realmente a comprar o servico.
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Geralmente entre 15 a 25 por cento do trafego dos usuarios estio
dispostos a efetuar uma compra no Website que estao visitando, os demais
est@o apenas efetuando pesquisas, verificando status de compras, verificando
precgos, entre outras informagdes. [1]

Neste estudo de caso, 0 motivo principal das medidas web do Website foi
para entender como o fluxo de venda estava reagindo e, consequentemente,
tentar alavancar a receita deste produto para a empresa.

Foram levantados alguns pontos de medi¢6es pertinentes para o negocio
e seus objetivos. Inicialmente o Website possufa um fluxo com trés etapas:

1. Land Page, que possui um formulario de cadastro para o usuario;
2. A pagina de valor do servigo, onde & exibido o valor a ser pago e seus
beneficios e

3. Etapa de contratagio.

O fluxo de cliques foi utilizado para medir a taxa de sucessos referentes a
essas etapas. Foram definidos 2 pontos de conversdes, os quais s&o os locais
onde o usuario atingiu uma determinada tarefa esperada pela empresa. O
primeiro ponto é a pagina de valor do servico para poder identificar quantos
usuarios estio preenchendo o formulario da Land Page e prosseguindo com a
contratagdo. O segundo foi a contratagéo do servigo para identificar quantos
usuarios estdo visualizando o prego do servico e estdo efetuando a
contratagdo. Assim, conseguimos identificar os percentuais de sucesso em
cada etapa.

A utilizagao de Web Analytics teve foco no aumento da receita, permitindo
assim, que a medicdo e a avaliagdo do Website fossem concentradas em um

objetivo Unico capaz de fornecer resultados mais eficazes com mais rapidez.

Com o objetivo tragado, levantou-se o que seria medido para o negocio
nas medigbes, e chegou-se aos seguintes pontos:

» Finalidade do usuario na pagina;
« Satisfagcdo do usuario;

» Taxas de sucessos das tarefas;
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» Taxas de retornos do usuario para 0 Website;

* Quantidade de vendas;

Apos efetuar todas as andlises foi possivel chegar as respostas para
estes questionamentos, conforme detalhado adiante no capitulo 4.

3.4.Formas de captura dos dados

Atualmente muitas das empresas que costumam praticar medicdes web
utilizam a técnica de Web Logs pelo tempo que esta técnica esta no mercado.
As Tags Javascript, por sua vez, sdo umas das técnicas hoje mais utilizadas
pela quantidade de informagdes que consegue capturar. Para a escolha da
técnica a ser utilizada neste estudo de caso, foi levada em consideragao a
forma de fornecimento e de captura das informagdes.

Na empresa as equipes responsaveis pelas medicdes web estdo
diretamente ligadas ao departamento de T, o qual é responsavel por obter e
fornecer os logs dos servidores web. Entéo, para qualquer solicitacdo, a area
responsavel pelas medi¢cdes web fica dependente do departamento de Tl com
suas politicas e capacidades produtivas em responder as demandas
solicitadas. Assim, os responsaveis pelo fornecimento das informagdes na
técnica Web Log estédo sob o comando do departamento de TI.

Na utilizacao das Tags Javascripts a captura das informagdes é separada
do departamento de TI, sendo os responséveis pelo fornecimento das
informagdes a propria equipe de analise web.

A empresa do estudo de caso possuia ainda uma ferramenta para
gerenciamento de contelido Web. Esta ferramenta é utilizada pela area cliente,
que efetua o gerenciamento das paginas e dos contetidos das aplicagdes.
Assim, as Tags Javascripts podem ser facilmente modificadas por esta area
sem a dependéncia do departamento de TI.

Esta dependéncia do departamento de Tl é ruim, pois este departamento
possui muitas outras responsabilidades, cronogramas de projetos, prejudicando
as analises e capturas de informagtes relevantes para as analises.
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Web Logs capturam informagdes da atividade do servidor, atualmente as
empresas estdo querendo focar nas analises comerciais. Para a analise
comercial as Tags Javascripts conseguem capturar informacgbes do fluxo de
cliques da interagdo do usudrio com o Web Site, que reflete a interagdo do
usudrio com o sistema. Assim, a técnica Tags Javascripts melhor para
andlises comerciais.

3.5.Ferramentas utilizadas

Atualmente no mercado existem diversas ferramentas que possibilitam a
extragdo de métricas, geragdo de relatérios gerenciais, além de mapeamento
de funis de conversbes que auxiliam na consolidagdo das informagdes
geradas. Neste trabalho foram utilizadas as ferramentas Google Analytics e
AdWords, as quais comunicam-se entre si, além de serem complementares
para a tomada de decisSes. O ambiente Google foi escolhido pela sua grande
aceitagdo no mercado e familiaridade do autor com o mesmo.

O Google Analytics é uma ferramenta de Web Analytics, ou de analise
estatistica de Websites. Esta ferramenta além de ser gratuita permite a
obtencao e analises de informagdes do tipo:

e Numero de visitantes;

o Origem geogréfica dos visitantes;
¢ Origem dos visitantes ;

+ Palavras chave mais pesquisadas;
» PAaginas mais visitadas;

¢ Navegacéo dos visitantes dentro do site;

Duragéo das visitas.

O Google Analytics tem a vantagem de ser gratuito, mas tem a
desvantagem de fornecer todos os dados estatisticos do Website a Google.
Alias, por ndo conseguir obter as informacdes estatisticas da Web apenas com

seu motor de busca, a Google optou por fornecer a ferramenta gratuitamente,
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porem em troca do acesso aos dados do Website. Assim, cada vez que um
visitante acessa uma pagina do Website essa informagio é enviada para a
Google para analise.

3.6. Testes A/B e Multivariaveis

Inicialmente foi necessario definir quais seriam as paginas a serem
testadas. Esta pagina deveria oferecer alguma acdo que o internauta possa
realizar para medir a diferenca entre as taxas de conversdes (percentual de
internautas que realizam uma certa agéo esperada no Website).

Neste estudo de caso a pagina escolhida para teste foi a Landing Page do
fluxo de contraiagdo dos servigos prestado pela empresa. As Landing Pages
sdo o nome dado as péaginas do Website que recebem todo o fluxo de
internautas vindos dos sites de buscas. Consistem, entdo, do primeiro contato
do internauta com o Website da empresa, portanto precisam estimular o
internauta a permanecer e navegar no Website. Além deste motivo, a taxa de
conversao desta pagina no fluxo de contratagdo dos servigos estava baixo, ou
seja, o percentual de internautas que entrava nesta pagina, preenchia o

formulario e iniciava o fluxo de contratacdo ndo chegava a trés por cento (3%)
das visitas.

Apos a escolha da pagina que seria otimizada, identificou-se a pagina de
conversao, que € a pagina que o internauta sera direcionado apds a execugio
da agdo esperada no Website. Nesta pagina é que foi medido o percentual de
aumento das visitas.

Com as paginas identificadas, foram escolhidos os tipos de teste a serem
realizados. Neste caso, foi utilizado o teste A/B e o teste multivariavel. O teste
A/B foi escolhido para comparar o desempenho de duas paginas que iriam
possuir o mesmo objetivo, mas seriam completamente diferentes. Nestas
paginas foram definidos dois layouts diferentes para alterar a aparéncia geral
da pagina. Esse tipo de teste é simples e faceis de ser medido, permitindo a
visualizagao dos resultados com mais rapidez. O teste multivaridve! foi
escolhido por ser mais flexivel. Este permite afterar contelidos de diferentes
sec¢des da pagina, alterar o titulo e as descrigées dos conteudos.
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O layout original do Website era mais modesto, mas com muitas
informag¢des agrupadas nos mesmos locais, para o novo layout foi pensado em
utilizar paginas mais intrigantes para o usuério, pois esta ird acabar provocando
e ira tentar estimular reagdes diferentes do layout atual. Estimulando o USUario
a ter reagbes diferentes entre os layouts, sera possivel identificar qual
experiéncia do usuario entre as paginas utilizadas, foi mais vanjajosa e teve
uma maior taxa de conversdo no Website.

No teste A/B o layout da Landing Page foi totalmente recriado com base
em uma estrutura mais limpa e clara ao internauta. A pagina original ndo era
bem visualizada quando o internauta possuia resolugbes altas em seu
computador, além de possuir um conteido muito poluido, com botdes nas
mesmas cores do background do website, ndo deixando em evidéncia os

momentos de agdes do internauta. Assim, os pontos de alteragoes foram:

* Alteragéo do layout para abranger toda a tela do browser do internauta,
utilizando melhor as resolugbes mais atuais nos computadores. O
Website estava defasado e estava baseado em uma resolucdo quase
nao utilizada mais pelos usuarios domésticos;

* Alteracé@o das imagens apresentadas, na pagina original o site continha
imagens com desenhos, que apés o teste foram alteradas para imagens
de pessoas e depoimentos de sucessos na compra do servi¢o;

* Alterac@o das cores dos pontos de agdes do internauta, os botdes e links
do Website foram destacados. Dessa forma passou a chamar mais a
ateng@o, estimulando o interauta a continuar no processo:

* Inclusdo da quantidade de etapas do processo de contratacédo, na
pagina inicial o usuario ndo tinha a visdo de quantos passos O processo
possui e em qual etapa ele se encontrava;

* Alteragdo do layout completo do site por um layout mais simples e
menos impactante (antes o layout cansava a vista dos usuarios por ser
algo carregado e com cores fortes).

No teste Multivaridvel da Landing Page original foram identificados os
seguintes pontos para melhorar o entendimento do usuério e tornar o contetido
mais claro e direto:
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o Alteragdes no titulo da pagina, para methorar a classificacdo do Website
das pesquisas nos mecanismos de busca e permitir que as pesquisas
sejam mais asseriivas;

e Alteragdo na descrigdo do servigo, tornando evidentes os itens atrativos
do servico que estdo sendo contratados, além de melhor a clareza do
contelido e redugdo dos textos para algo mais direto e claro;

¢ Incluséo na barra lateral da pagina para as perguntas frequentes (FAQ);

+ Destaques nas formas de contaios, como chat, e-mail e telefone da
empresa prestadora dos servicos, permitndo que a qualquer duvida do
usudrio com o Website, este possa facilmente dirimir a davida a partir de
outras formas de interagao.

Feito o teste foi medido o percentual de conversé@o de cada péagina criada
em comparagao com a pagina original do Website.
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4. Resultados

O estudo de caso foi aplicado para um Website com dois estilos de Land
Page diferentes, o primeiro estilo é Website de venda do servico atual, o
segundo foi criado a partir de todas as andlises de usabilidade efetuadas. Os
resultados das duas analises foram extraidos considerando o mesmo periodo
de tempo (neste estudo de caso 1 més) com os dois Layouts funcionando em
paralelo.

Nos graficos gerados para as analises do novo layout, os trés primeiros
dias o nimeros de acessos encontram-se baixo, pois foram as datas de
implantagdo deste novo layout, assim ndo possuindo muitos acessos

inicialmente e todos os gréficos exibidos sdo uma amostragem de Acessos x
Tempo.

Na analise de usabilidade, apds as avaliagbes e estudos efetuados com
os selecionados, chegou-se a conclus@o que o Website continha os seguintes
problemas (apenas itens classificados com nivel de relevancia “alto”, de acordo

com o definido no item 3.1.2 a partir da andlise efetuada a partir do layout
antigo do Website):

*» Website carregado de informacdes desnecessarias para a etapa do
processo;

+ Pagina poluida com imagens;

 Formulario mal estruturado ndo contendo uma ordem de assunto dos
campos (Era solicitado nome do usuario, depois o servico a ser
contratado e posteriormente o CPF do mesmo);

o Falta de chat e telefone para contatos;

e Na&o continha FAQ, assim néo disponibilizava nenhuma forma de auxilio
com O usuario;

e Em alguns momentos o usuéario se sentia perdido dentro do processo de

contratacao, ndo sabendo em qual etapa estava;
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Na analise heuristica, os especialistas efetuaram uma série de analises

independentes e posteriormente consolidaram esta analise, segue os itens

classificados como “alto” que seriam tratados nesta primeira etapa:

Falta de feedback ao usuéario (o sistema n&o mosirava os campos
incorretos preenchido no formulario, pois ndo continuava com a
navegacao);

Nao possuia ajuda para os internautas utilizarem;

Auséncia de links rapidos para retornarem as etapas anteriores no
processo de contratagao;

Recursos utilizados para interagéo, ex. botdes e links, com usudrio nao
ficavam em destaque, assim ndo chamavam a atengdo do mesmo, néo
fornecendo o feedback apropriado;

Tempo de resposta (ex. 1 minuto) entre as paginas era muito alto para
um sistema web;

O sistema exibia muitos erros com mensagens nao claras, assim o
usuario nao tinha ideia do que deveria ser realizado;

Paginas com muitas informagdes sem relevancias;

Linguagem do Website muita técnica, dificultando o entendimento;
Redundancia de informacdes;

Layout do Website muito pesado, causando cansago ao usuario ao
interagir com o mesmo;

Website ndo funcionava corretamente nos navegadores de internet mais
comuns (ex. Internet Explorer, Firefox e Chrome);

Nao era informada a quantidade de passos do processo de contratagéao
e a etapa que o usuario se encontrava;

Apés a classificagdo dos resultados das avaliagdes do Website, o layout

do site (lestes A/B) foi alterado completamente para um contetido mais limpo,

direto e com a linguagem mais apropriada a do usudrio (teste multivariavel).

Todas as paginas do fiuxo de contratacdo foram mapeadas para capturar

informagbes através da técnica Page Tags e mapeado dentro da ferramenta

Google Analytics para salvar as informacgdes e fornecer uma anélise detalhada

da diferenga dos layouts.
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Os resultados quantificados da Land Page para o antigo layout do
Website obteve os seguintes resultados conforme mostra a Figura 7:

e 35.812 visualizagdes da Land Page;

e 28233 de visualizagbes de paginas Unicas ({(as demais 7.579
visualizacdes foram de usuarios que retornaram ao sistema);

« Tempo médio de permanéncia na Land Page foi de 01:34 minutos;

o A taxa de rejeicdo foi de 43,20% do total de acessos;

« A porcentagem de saida foi de 60,50% do total de acessos;
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Figura 7 - Detalhes da pagina inicial do layout antigo

Os resultados quantificados da pagina de valor do servico para o antigo
layout do Website obteve 0s seguintes resultados conforme mostra a Figura 8:

e 9.937 visualizagbes da pagina do valor;

e 7008 de visualizacdes de paginas Unicas (as demais 2.929
visualiza¢bes foram de usudrios que retornaram a0 sistema);

« Tempo médio de permanéncia na pagina do valor foi de 01:09 minutos;

e Ataxa de rejeicio foi de 45,27% do iotal de acesso;

e A porcentagem de saida foi de 44,26% do total de acessos;
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Figura 8 - Detalhes da pagina do pre¢o do servigo para o layout antigo

Os resultados quantificados da Land Page para o novo layout do Website
obteve os seguintes resultados conforme mostra a Figura 9:

* 16.468 visualizagdes da Land Page;

* 11.733 de visualizagdes de pdaginas unicas (as demais 4.735
visualizagbes foram de usuarios que retornaram ao sistema);

¢ Tempo médio de permanéncia na Land Page foi de 03:22 minutos;

» Ataxa de rejeigdo foi de 41,91% do total de acesso;

¢ A porcentagem de saida foi de 46,32% do total de acessos;
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Figura 9 - Detalhes da pagina inicial do nove layout
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Os resultados quantificados para a pagina do valor do servigo para o novo
layout do Website obteve os seguintes resultados conforme mostra a Figura 10:

s 5.992 visualizagtes da pagina do valor;
e 4636 de visualizagdes de paginas Unicas (as demais 1.356
visualiza¢bes foram de usuarios que retornaram ao sistema);

e Tempo médio de permanéncia na pagina do valor foi de 02:33 minutos;
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e A taxa de rejeigdo foi de 26,09% do total de acesso;

* A porcentagem de saida foi de 39,18% do total de acessos;
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Figura 10 - Detalhes da pégina do prego do servigo para o novo layout

Antes de mostrar qual dos layouts (antigo ou o novo) foi mais eficaz,
vamos analisar os resultados exibidos anteriormente, verificando seus motivos
e chegaremos as conclusdes.

Os valores de visualizagbes das paginas obtiveram uma significativa
diminuigdo entre o Layout antigo para o novo, pois 0 antigo ja estava em
funcionamento e por se tratar de um estudo de caso, foi criado um novo layout,
mas todas as acbes de marketing que o antigo possui continuaram a serem
executadas. Estas agbes de marketing sao relacionadas a campanhas on-line,
onde sao vinculados varios links pagos dentro de sites especificos e parceiros,
relacionados ao assunto do Website, além de links patrocinados dentro de
buscadores (ex. Google), conforme Tabela 1.

Desta maneira as visualizagbes da Land Page no novo layout seriam
inferiores e consequentemente com menos acesso a Land Page, teriamos
menos acessos a pagina de visualizagdo dos valores, pois menos usuario iriam
preencher o formulario € avangar no processo.

Tabela 1 - Quantidade de Visualizacbes

Layout Layout
Antigo Novo
Visualizagdes da Land Page 35812 16468

VisualizacOes da pagina do valor 9937 5992
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O motivo para justificar a diminuigdo também dos valores de visualizagoes
(nicas é o mesmo do das visualiza¢gdes normais.

As taxas de rejeicdes diminuiram, pois como o conteldo do Website ficou
menos poluido e mais detalhado, os usudrios permaneceram mais no Website,
ndo necessariamente neste processo de contratagdo, mas tiveram o interesse

em conhecer outros produtos e servigos prestados por esta empresa conforme
Tabela 2.

Tabela 2 - Taxas de Rejeicoes

Layout Layout
Antigo Novo
Taxa Rejeicao da Land Page 43,20% 41,91%
Taxa Rejeicao da pagina do valor 45.27% 26,09%

Os percentuais de saida do Website tiveram os melhores resultados, este
deixa claro que o novo layout conseguiu motivar mais usuarios a
permanecerem no Website e ndo abandonarem o site a partir daquela pagina,
conforme tabela 3. Comparando os valores do percentual de saida da Land
Page, conseguimos ja visualizar que a taxa de conversdo para a tela do valor
do servico no novo layout serd maior do que a do antigo, pois tivemos menos
abandonos nesta etapa e consequentemente com menos abandonos mais
USUArios quiseram prosseguir para visualizar a valor do servigo.

E comparando o percentual de safda da pagina do valor do servigo,
conseguimos visualizar que tivemos menos abandonos nesta etapa, assim
consequentemente iremos aumentar a receita das vendas deste produto.

Tabela 3 - Percentual de Saida

Layout Layout
Antigo Novo
Percentual saida da Land Page 60,50% 46,32%
Percentual saida da pagina do
valor 44,26% 39,18%

O tempo médio pode ser avaliado de diferentes formas dependendo do
estilo do Website, neste estudo de caso como o Website possui um formulario

com muitas informagdes, entendemos que o aumento do tempo medio das
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paginas ocorreu, pois tivemos menos abandonando do sistema por parie dos
usudarios, assim temos mais usudrios preenchendo o formulario das paginas,
aumentando o tempo médio de permanéncia na mesma, conforme tabela 4.

Tabela 4 - Tempo médio da pagina (Em minutos)

Layout Layout
Antigo Novo
Tempo Médio da Land Page 01:34 03:22
Tempo Médio da pagina do valor 01:09 02:33 |

Se o tempo médio da pagina tivesse aumentado e a taxa de abandono se
mantivesse ou aumentasse, teriamos uma andlise diferente, pois significaria
que o novo layout ficou mais pesado e confuso, deixando o usuario a procura
de informagdes dentro do Website.

Apds toda esta analise ja temos uma ideia dos resultados deste estudo de
caso, conseguimos visualizar que tivemos um aumento nas visualiza¢des dos
valores e nas venda dos servigos. Agora vamos cruzar todas as informagdes e
verificar qual ¢ valor exato que ambos os layouts obtiveram.

Na Tabela 5 pode-se visualizar a diferenga dos resultados entre os dois
layouts, a diferenga enire os percentuais de converséo da Land Page para a
Pagina do valor foi de 8% a mais para o novo layout e o perceniual de
conversbes da Pagina Valor para a quantidade de Vendas foi muito superior,
no layout antigo das 9.937 visualizagdes dos valores do servigo, apenas 2%
efetuaram a compra, no novo layout, das 5.992 visualizagbes do valor do
servico, 7% efetuaram a compra dos servigos.

Tabela 5 - Analise detalhada da diferenca dos layouts

Layout Antigo | Layout Novo
Visualizacoes da Land Page 35812 16468
Visualizacdes da pagina do valor 9937 5992
Percentual de Converséo
(Land Page / Pagina do valor) 28% 36%
Quantidade de Vendas Efetuadas 246 415
Percentual de Conversdes
(Pagina Valor / Vendas) 2% 7%
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Apdés toda esta andlise, verificamos que todo o levantamento de
usabilidade e as andlises detalhadas efetuadas surtiram efeitos significativos
no ROl da empresa, neste estudo de caso o aumento das venda chegou a
aproximadamente 68% superior apds as alieragbes em comparagdo com o
sistema atual.
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5. Roteiro para utilizagcdo da ferramenta Google Analytics

O Google Analytics é uma AP gratuita e de facil utilizagdo, em poucas
etapas consegue-se mensurar um Website sem muitas configuracdes. Esta
ferramenta auxilia para monitorar a visitagdo e estatisticas do Website, hoje
sendo a ferramenta de otimizagao de sites mais utilizada do mundo.

Inicialmente precisa possuir uma conta do Google para conseguir utilizar
a ferramenta, esta conta pode ser configurada diretamente pela pagina do
Google Analytics: <http://www.google.com/analytics/index.html>, conforme
Figura 11.
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Recursos avangados flexves ¢ ficeis de usar permstem que vocé v2ja & analise dados Sign Up N
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arketing £ cnar websit 1¢ gefam mals com.ersies

Figura 11 - Pagina inicial do Google Analytics

Com a conta do Google criada, deve ser criada uma nova conta para o
Website que sera mensurado, para isto deve ser definido um nome para esta
conta, informar o dominio do Website, o fuso horario do pais que este Website
pertence e aceitar o termo de aceite, conforme Figura 12.
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Figura 12 - Cadastro do site no Google Analytics

Na préxima etapa o Google Analytics ira fornecer um tracking code
(cddigo de monitoramenio), este pequeno trecho de ¢édigo servira para que o
site possa ser rastreado pelo Google Analytics. Este trecho de cédigo devera
ser inserido dentro do cédigo HTML do Website mapeado, basta copiar e colar
nos rodapés do HTML, conforme Figura 13.
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Figura 13 - Tela do Google Analytics que fornece o tracking code

O tracking code que o Google Analytics gera é assincrono e deve ser
incluido sempre no final do cédigo HTML da pagina, o coédigo ira funcionar em
qualquer local da pagina, mas em primeiro lugar deve ser considerada a
performance do Website para o usudrio, assim quando todo o contetdo da
pagina ja estiver carregado e o usudrio ja conseguir interagir com o Website 0

tracking code sera carregado e iniciard 0 mapeamento das métricas.
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O cdédigo gerado corresponde apenas ao Website correspondente no
cadastro da conta, esta conta ¢é identificada pelo codigo UA gerado pelo Google
Analytics conforme mostra a Figura 14.

=script iype="tedfjavascript™

var _gaq=_gaqil [

_gaq.push(f_setAccount | UA-29493354-17);

_gaq.push(_trackPageview]), :

(funcifon() {
var ga = document. createElement(scripty; gafype = texdjavascripl; ga.async =true;
ga.stc = (hitps.” == documentiocation. protocol ? ‘hitps:issi  htiplwww') + °.google-analylics. comiga js”,
var 5 = documeant.getElementsByTagName(script {01, s.parentMode. inserBefore(ga, s),

N

<fscripl=
Figura 14 - Tracking code

O Google Analytics apenas disponibiliza os dados do dia atual no préximo
dia, assim ap0s a inclusdo das tags no Website, 0 monitoramento do seu

Website nao sera na hora, este apenas podera ser visualizado no proxima dia.

O Google Analytics fornecera um dashboard completo apenas com a

inclusdo das tags, nativamente ja conseguira ser mensurado:

¢ Quantidade de visitas por dia;

e Origem dos usuarios (se estao efetuando acesso direto ao site ou
utilizando buscadores);

* As palavras que os usuarios utilizaram para encontrar o Website nos
buscadores;

* Porcentagem de novos visitantes (usuarios que nunca visitaram seu
site);

o Pesquisa etnografica (visualizagédo dos paises e regides que se
concentram o acesso ao Website);

+ Quantidade de acesso em cada pagina do Website;

A Figura 15 mostra um exemplo de DashBoard que o Waebsite tera
nativamente apds a criacdo da conta e a inclusdo das tags em todas as
paginas do Website.
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Figura 15 - DashBoard do Google Analytics

Outra funcionalidade muita interessante é o fluxo de acessos as paginas
do Website, nesta andlise é possivel identificar onde o fluxo do Website é mais

intenso € as paginas que quase ndo possuem acessos com menos relevancia,
conforme Figura 16
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6. Conclusao

Conforme a internet evolui cada vez mais as empresas irdo possuir

informagdes sobre as interagdes do usudrio com seu Website para as tomadas
de decisdes.

Atualmente as empresas que ndo comegarem a possuir um foco também

na qualidade de seus produios comecgara a perder mercado frente aos seus
concorrentes.

Neste estudo conseguimos mostrar os beneficios que esta metodologia
bem empregada pode trazer e até alavancar o ROl da empresa.

Neste estudo de caso obtiveram-se incriveis 68% de aumento no ROl
deste produto na empresa. Ressalta-se que este estudo foi realizado em um
mercado de servigos especificos, onde o nivel de prestagdo de servicos pela
Web é escasso. Assim, em outras circunstancias, os resultados podem ser
maiores ou menores dependendo das analises efetuadas e da situagéo atual
do mercado.

6.1.Contribuicao do Trabalho

Este trabalho reuniu diversas formas de as empresas conseguirem evoluir
e melhorarem suas interagdes com os usuarios de seu Website mostrou como
escolher os métodos adequados, como capturar estas informagdes e como
analisar seus possiveis resultados.

Ao adotar algumas destas técnicas as empresas podem ganhar com
melhores taxas de conversfes em seus Websites e atingir um publico mais
focado com o contetdo exibido.

Foi realizado um estudo de caso para exemplificar uma maneira que pode
ser empregado Web Analytics ao cotidiano da empresa além de detalhar um
roteiro de utilizagdo da ferramenta gratuita Google Analytics disponivel para

qualquer empresa utilizar e iniciar suas primeiras analises.
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6.2. Trabalho Futuros

Para trabalhos futuros, pode-se realizar um estudo de otimizagdo de
Websites em mecanismos de buscas (SEO) e campanhas web (SEM). Neste
estudo poderia ser escolhida uma ferramenia para customizagao de
campanhas, definindo melhores praticas e técnicas de aumentar as taxas de
conversdes dos sites e efetuar um estudo e empregar as melhores técnicas de
SEO para melhorar o posicionamento organico do Website nos mecanismos de
busca.

Este estudo poderia colaborar com o mercado atual onde os Websites e
sua relevancia de conteudo faz com que os sites sejam mal classificados pelos
mecanismos de buscas. Assim teriamos um resultado mais real do que o
internauta esid realmente buscando além de mostrar a evolugdo de
desempenho de seu Website em receber um publico mais assertivo a seus
conteldos.
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