Aula 24 - Analise de Métricas e Web
Analytics

Analise de Métricas e Web Analytics: Desvendando a Experiéncia do Usuario

Imagine que vocé dedicou horas a criar algo incrivel — um site, um aplicativo, um sistema. Vocé investiu tempo,
paixao e conhecimento para que ele fosse funcional e bonito. Mas, como saber se ele realmente esta cumprindo
seu proposito? Como ter certeza de que as pessoas o utilizam da forma esperada, ou, mais importante, se elas
estao tendo uma boa experiéncia? A intuicao, por mais valiosa que seja, muitas vezes nao é suficiente para
responder a essas perguntas cruciais.

E aqui que a analise de métricas e o web analytics entram em cena, transformando suposicées em fatos e opinides
em dados concretos. Eles sao os olhos e ouvidos do seu produto digital, revelando o comportamento real dos
usuarios e apontando caminhos para a melhoria continua. Nesta aula, vamos desvendar como esses numeros
podem se tornar seus maiores aliados na busca por uma experiéncia do usuario (UX) excepcional, alinhada as
melhores praticas de ergonomia e usabilidade.

Ao final desta jornada, vocé sera capaz de identificar as principais ferramentas de web analytics, como o Google
Analytics, e compreender as métricas essenciais para avaliar a experiéncia do usuario. Além disso, aprendera a
arte de combinar dados quantitativos e qualitativos, transformando-os em insights poderosos que impulsionam o
Design Centrado no Usuario (DCU) e otimizam a interacao humano-sistema, sempre com um olhar atento as
normas como a ISO 9241 e a NR-17. Prepare-se para ver o mundo digital através de uma nova lente, onde cada
clique e cada segundo na pagina contam uma historia.



O Poder dos Numeros: Por Que Medir a
Experiencia do Usuario?

O Problema dos Navegacao sem Bussola Consequéncias Reais
1] 8 1]

Achismos Criar produtos sem dados é Interfaces confusas, fluxos
Muitas equipes tomam decisdes COMO havegar em um oceano ineficientes e experiéncias
baseadas em preferéncias vasto, confiando apenas na frustrantes para o usuario.
pessoais, que nem sempre sorte.

refletem a realidade do usuario
final.

Pense por um momento na ultima vez que vocé tentou resolver um problema complexo sem ter todas as
informacdes. Talvez vocé estivesse montando um movel sem o0 manual, ou tentando chegar a um destino novo sem
um mapa. A sensacao de incerteza e a probabilidade de cometer erros sao enormes, hao é? No mundo digital, criar
e otimizar produtos sem dados € como navegar em um oceano vasto e desconhecido, confiando apenas na sorte.

[ Analogia Médica: Imagine um médico que, antes de prescrever um tratamento, realiza uma série de
exames para entender o que realmente esta acontecendo com o paciente. Da mesma forma, as métricas
sao os "exames" do seu produto digital.

E exatamente por isso que a analise de métricas e o web analytics sdo tao cruciais. Eles nos fornecem um "manual
de instrucdes" e um "mapa" detalhados do comportamento do usuario. Essa abordagem baseada em dados &
fundamental para a Ergonomia da Interacao Humano-Sistema, conforme preconizado pela série ISO 9241, que
busca otimizar a eficacia, eficiéncia e satisfacao do usuario. No contexto brasileiro, a NR-17 também enfatiza a
importancia de condicdes de trabalho adequadas, e embora nao seja diretamente sobre web analytics, seus
principios de conforto e desempenho podem ser indiretamente avaliados pela performance do usuario em
sistemas digitais.



Google Analytics e o Universo das
Ferramentas de Web Analytics

Google Analytics: O GPS Completo Outras Ferramentas Importantes
Pense no Google Analytics como o "GPS" completo do seu ¢ Matomo: Focado em privacidade
produto digital. Assim como um GPS nao apenas mostra onde vocé « Adobe Analytics: Para grandes

esta, mas também a velocidade, o tempo estimado de chegada e empresas

até rotas alternativas, o GA rastreia uma infinidade de informacdes

o » Hotjar: Mapas de calor e gravagoes
sobre seus visitantes.

e Google Analytics 4: Foco em eventos
e Origem do trafego e ciclo de vida

e Paginas visitadas
e Tempo de permanéncia
e Acohes realizadas

e Tipo de dispositivo

Com a transicao para o Google Analytics 4 (GA4), a plataforma se tornou ainda mais robusta, focando em eventos
e no ciclo de vida do usuario, permitindo uma analise mais integrada entre sites e aplicativos.

Por exemplo, imagine que vocé tem um e-commerce. Com o Google Analytics, vocé pode rastrear todo o funil
de compra: desde o momento em que um usuario chega a pagina de um produto, adiciona-o ao carrinho, até a
finalizacdo da compra. Se muitos usuarios abandonam o carrinho em uma etapa especifica, o GA sinaliza o
"onde". Ferramentas complementares, como o Hotjar, poderiam entdo mostrar "por que", através de mapas de
calor que revelam cliqgues em elementos nao interativos ou gravacoées de sessao que expdem dificuldades de
preenchimento de formularios.




Mergulhando nas Metricas Chave: Taxa de
Rejeicao e Tempo na Pagina

Taxa de Rejeicao (Bounce Rate) Tempo Médio na Pagina
Percentual de usuarios que visitam apenas uma Quanto tempo, em média, 0os usuarios
Unica pagina do seu site e saem sem interagir com permanecem em uma determinada pagina.

outros elementos ou havegar para outras paginas. . :
garp bag Analogia: O tempo que os convidados passam

Analogia: Como convidados que entram na sua conversando e se divertindo em um comodo
festa, dao uma olhada rapida e vao embora especifico da festa.
imediatamente.

Com tantas informacdes disponiveis nas ferramentas de web analytics, é facil se sentir sobrecarregado. E como
entrar em uma biblioteca gigantesca e nao saber por onde comecar a ler. Para evitar essa paralisia por analise,
precisamos focar nas métricas que realmente importam para a experiéncia do usuario.

[J Sinais de Alerta: Uma alta taxa de rejeicdo pode indicar que o contelido ndo é relevante, o design é
confuso, a pagina demora a carregar, ou a expectativa do usuario nao foi atendida.

A combinacao dessas duas métricas oferece insights poderosos para o Design Centrado no Usuario (DCU). Se
uma pagina de produto tem uma alta taxa de rejeicao e um baixo tempo na pagina, isso sugere gque 0s usuarios nao
estdo se engajando. Talvez a imagem seja ruim, a descricao confusa, ou o botao de "adicionar ao carrinho" esteja
escondido. Ao identificar essas paginas problematicas, podemos direcionar nossos esforcos de otimizacao,
aplicando principios de UX/UI Design para melhorar a clareza, a relevancia e a facilidade de uso.



Funis de Conversao: Mapeando a Jornada
do Usuario

Entender se o usuario rejeitou uma pagina ou quanto tempo ele passou nela é crucial, mas a experiéncia digital vai
além de interacdes isoladas. Na maioria das vezes, queremos que o0 usuario complete uma série de passos para
atingir um objetivo especifico, seja ele uma compra, um cadastro, o download de um material ou o preenchimento
de um formulario. E aqui que os funis de conversao se tornam ferramentas indispensaveis.

01 02 03
Visita a Pagina de Produto Adicao ao Carrinho Inicio do Checkout
O usuario demonstra interesse inicial O interesse se aprofunda, e o O usuario esta pronto para finalizar

usuario considera a compra

04 05
Preenchimento de Dados Confirmacao da Compra
Ultima etapa antes da conversao A conversao foi realizada!

Imagine que vocé esta planejando uma viagem de carro. Vocé nao apenas se preocupa com o ponto de partida e o
ponto de chegada, mas também com cada parada estratégica ao longo do caminho: o posto de gasolina, o
restaurante, o mirante. Um funil de conversao é exatamente isso: um mapa visual que representa a sequéncia de
etapas que um usuario precisa seguir para completar uma acao desejada em seu site ou aplicativo.

Ao visualizar esse funil, podemos identificar onde os usuarios estao "vazando", ou seja, em qual etapa eles estao
abandonando o processo. A analise dos funis de conversao é uma ferramenta poderosa para aprimorar a
usabilidade e a ergonomia de um sistema. E como otimizar cada parada na sua viagem para que ela seja mais
suave e eficiente, garantindo que mais viajantes cheguem ao seu destino final.



Além dos Numeros: Combinando Dados
Quantitativos e Qualitativos

As métricas que exploramos até agora — taxa de rejeicao, tempo na pagina, funis de conversao — sdo exemplos de
dados quantitativos. Eles nos dizem o qué esta acontecendo: quantos usuarios fizeram isso, qual a porcentagem
daquilo, em que etapa eles pararam. Esses humeros sao poderosos para identificar problemas e tendéncias em
larga escala. No entanto, eles raramente nos dizem por qué esses problemas estao ocorrendo.

Dados Quantitativos Dados Qualitativos

e Numeros, estatisticas, métricas e Observacoes, entrevistas, depoimentos

e Respondem "O QUE" esta acontecendo ¢ Respondem "POR QUE" esta acontecendo
e l|dentificam problemas em larga escala e Explicam razées e motivacoes

e Exemplo: Taxa de rejeicao de 70% e Exemplo: Usuarios relatam dificuldade em

encontrar precos

5 A

Entrevistas com Usuarios Testes de Usabilidade

Conversas diretas para entender necessidades, Observar usuarios reais interagindo com o produto para
frustracdes e expectativas identificar dificuldades

2 e

Mapas de Calor Pesquisas Abertas

Mostram visualmente onde os usuarios clicam, rolam e Perguntas que permitem respostas descritivas e
como navegam detalhadas

A verdadeira magia acontece quando combinamos esses dois tipos de dados. Se 0 Google Analytics (dado
quantitativo) mostra que a taxa de rejeicao de uma pagina de cadastro é altissima, isso € um alerta vermelho.
Mas s6 um teste de usabilidade (dado qualitativo) pode revelar que o formulario € confuso, os campos sao
ambiguos ou o botao de "enviar" esta escondido.




Ergonomia Digital e Metricas: A Conexao
Essencial

Até agora, exploramos como as métricas nos ajudam a entender o comportamento do usuario. Mas como tudo isso
se conecta diretamente com a Ergonomia e a Usabilidade? A resposta é simples: as métricas sao a prova do
impacto ergondmico e da usabilidade de um sistema.

ISO 9241 NR-17

Estabelece diretrizes para ergonomia da interagao Aborda ergonomia no ambiente de trabalho,
humano-sistema, focando em adequacao a tarefa, incluindo interacao com sistemas computacionais,
auto-descritividade, controlabilidade e tolerancia a focando em conforto e eficiéncia.

erros.

Imagine um engenheiro que projeta uma maquina. Ele ndo apenas se preocupa com a funcionalidade, mas também
com a segurancga, o conforto e a produtividade do operador. Para saber se a maquina atende a esses requisitos, ele
precisa medir: o tempo para realizar uma tarefa, a quantidade de erros, o nivel de fadiga do operador. No mundo
digital, as métricas de web analytics desempenham um papel similar.

() Exemplo Pratico: Se uma métrica revela que os usuarios levam o dobro do tempo esperado para
encontrar uma informacao crucial em um sistema interno, isso nao € apenas um problema de usabilidade;
€ um problema ergonémico que afeta a eficiéncia e pode gerar fadiga.

Como podemos saber se um sistema é "adequado a tarefa" sem medir o tempo que leva para um usuario
completa-la? Ou se ele é "tolerante a erros" sem analisar a taxa de erros e o tempo de recuperacao? Métricas
como tempo de conclusao de tarefa, taxa de sucesso, taxa de erro e até mesmo a taxa de rejeicao podem ser
indicadores diretos da conformidade com esses principios ergonémicos.



Design Centrado no Usuario (DCU) e o Ciclo
de Meétricas

O Design Centrado no Usuario (DCU) nao € apenas uma fase do projeto; € uma filosofia que permeia todo o ciclo
de vida de um produto, desde a concepc¢ao até a manutencao. E, em cada uma dessas etapas, as metricas
desempenham um papel fundamental, agindo como um guia e um validador para garantir que o design esteja
sempre alinhado as necessidades e expectativas dos usuarios.

Concepcao e Design

Pesquisa e Analise Métricas definem metas de
Métricas existentes fornecem |£/, & usabilidade para protoétipos e
linha de base e identificam pontos Q wireframes
fracos do sistema atual
Avaliacao e Testes
UQ Testes geram dados que validam
A hipoteses de design
Iteracao
Dados identificam novas @b Implementacao
oportunidades de melhoria Monitoramento continuo verifica

performance no ambiente real

Imagine um chef de cozinha que esta criando um novo prato. Ele ndo apenas segue uma receita; ele prova os
ingredientes em cada etapa, ajusta os temperos, e s6 depois de provar o prato final, ele o serve aos clientes. O
feedback dos clientes, por sua vez, o ajuda a refinar a receita para a préoxima vez. O DCU funciona de maneira
muito similar, e as métricas sao as "provas" e os "feedbacks" que nos permitem refinar o "prato" digital.

Essa integracao das métricas em cada fase do DCU garante que o processo de design seja iterativo e baseado em
evidéncias, ndo em suposicoes. E uma abordagem que ndo apenas busca criar produtos bonitos, mas produtos
gue sao verdadeiramente uteis, utilizaveis e desejaveis para o usuario.



Tendencias em Web Analytics e o Futuro da
Experiencia

O mundo digital esta em constante evolucao, e com ele, as ferramentas e abordagens de web analytics. O que era
vanguarda ha poucos anos, hoje pode ser o padrao, ou até mesmo obsoleto. Para quem trabalha com ergonomia,
usabilidade e experiéncia do usuario, € crucial estar atento as tendéncias que moldarao o futuro da analise de
dados.

Gy (% =

Inteligéncia Artificial e Privacidade de Dados Integracao de Dados
Machine Learning « LGPD e GDPR « CRM + Analytics

o Analise Preditiva e Analytics Cookieless e Feedback de Clientes
» Deteccao de Anomalias o Dados de Primeira Parte o Dispositivos loT

e Personalizacao Inteligente

Imagine que vocé esta dirigindo um carro autdnomo. Ele ndo apenas segue uma rota pré-definida, mas usa dados
em tempo real de sensores, cameras e mapas para ajustar sua velocidade, desviar de obstaculos e otimizar o
caminho a cada segundo. O futuro do web analytics caminha para essa mesma inteligéncia e proatividade.

Essas tendéncias ndo sao apenas avancos tecnoldgicos; elas representam uma oportunidade para os
especialistas em ergonomia e UX/UI Design. Ao dominar essas novas ferramentas e abordagens, podemos criar
experiéncias digitais ainda mais inteligentes, personalizadas, éticas e, acima de tudo, profundamente centradas
no ser humano.




Consolidacao e Proximos Passos

Chegamos ao fim de nossa jornada pela anadlise de métricas e web analytics. Vimos que, no vasto universo digital,
a intuicao € um bom ponto de partida, mas os dados sao a bussola que nos guia. Exploramos como ferramentas
como o0 Google Analytics nos permitem desvendar o comportamento do usuario, e como métricas chave como a
taxa de rejeicao, o tempo na pagina e os funis de conversao sao essenciais para diagnosticar a saude da
experiéncia digital.

Mais importante, aprendemos que a verdadeira compreensao surge da combinacao inteligente de dados
quantitativos (o que acontece) e qualitativos (por que acontece), formando uma base soélida para o Design
Centrado no Usuario e para a aplicacao pratica dos principios de ergonomia e usabilidade.

Utilize o Google Analytics

Para monitorar o trafego e o0 comportamento em seus projetos digitais

Foque em métricas essenciais

Taxa de rejeicao e tempo na pagina para identificar pontos de atrito

Mapeie funis de conversao

Para otimizar jornadas criticas do usuario

Combine dados quantitativos e qualitativos

Para entender o "porqué" por tras dos numeros

Use insights para justificar melhorias

De UX/UI e garantir conformidade ergondémica



Autoavaliacao

1. Qual das seguintes métricas é mais indicada para identificar se os usuarios estao abandonando um site apés
visitar apenas uma pagina?

o a) Tempo Médio na Pagina

o b) Funil de Conversao
o ¢) Taxa de Rejeicao
o d) Taxa de Cliques (CTR)

2. A principal diferenca entre dados quantitativos e qualitativos em web analytics é que:
o a) Dados quantitativos explicam o "porqué", enquanto qualitativos mostram o "o qué".
o b) Dados qualitativos sao sempre mais confiaveis que os quantitativos.

o ¢) Dados quantitativos focam em numeros e estatisticas, enquanto qualitativos buscam entender razdes e
percepcoes.

o d) Ambos sao coletados exclusivamente por ferramentas como o Google Analytics.

3. No contexto do Desigh Centrado no Usuario (DCU), em qual fase as métricas sao mais cruciais para validar

hipéteses de design e testar protétipos?
o a) Pesquisa e Analise
o b) Concepcao e Design

o c) Avaliacao e Testes

o d) Implementacao e Lancamento

4. A série ISO 9241 e a NR-17, embora com focos distintos, podem ter seus principios de ergonomia e
usabilidade indiretamente validados por métricas de web analytics. Qual das opcoes abaixo melhor
exemplifica essa validacao?

o a) Uma alta taxa de rejeicao em uma pagina de suporte pode indicar dificuldade em encontrar solucdes
(problema de usabilidade/ergonomia).

o b) O tempo médio na pagina é irrelevante para a NR-17.
o ¢) Apenas dados qualitativos sao uteis para a ISO 9241.
o d) A analise de funis de conversao nao se aplica a sistemas internos regidos pela NR-17.

5. Expligue como a analise de um funil de conversao pode ajudar a identificar e resolver problemas de usabilidade
em um processo de compra online.



Gabarito

Questao 1 Questao 2

c) Taxa de Rejeicao c) Dados quantitativos focam em numeros e
estatisticas, enquanto qualitativos buscam
entender razoes e percepcgoes.

Questao 3 Questao 4

c) Avaliacao e Testes a) Uma alta taxa de rejeicao em uma pagina de
suporte pode indicar dificuldade em encontrar
solucoes (problema de usabilidade/ergonomia).

[J Resposta da Questio 5:

A analise de um funil de conversao permite visualizar cada etapa do processo de compra e identificar
onde os usuarios estdo abandonando. Se muitos usuarios desistem em uma etapa especifica (ex:
preenchimento de dados de entrega), isso sinaliza um gargalo. A partir dai, pode-se investigar a causa
(formulario longo, campos confusos, falta de clareza) e implementar melhorias de usabilidade para
simplificar a etapa e reduzir o abandono.



Proxima Aula e Recursos Adicionais

Proxima Aula

Aula 25: Daremos um passo adiante e exploraremos os Testes A/B e Multivariados, técnicas poderosas para
comparar diferentes versdes de um design e otimizar a experiéncia do usuario com base em dados concretos.

Recursos Adicionais:

e Google Analytics Academy: Cursos gratuitos para aprofundar seus conhecimentos em GA.

Livro "Don't Make Me Think" de Steve Krug: Um classico sobre usabilidade e design intuitivo.

Artigos sobre ISO 9241 e NR-17: Para entender a fundo as normas de ergonomia e interacao humano-sistema.

[)' NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula estio atualizadas até 2025.
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracdes.



