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Resumo: A web analytics aplicada ao e-commerce busca analisar dados do site a fim de motivar uma
melhoria continua na experiéncia on-line que os clientes e clientes potenciais experimentam.
Empreendedores do mundo digital necessitam analisar e entender o comportamento dos seus usudrios
para tomar melhores decisdes. Uma ferramenta que auxilia na analise de comportamento do usuario
¢ 0 Google Analytics 4 (GA4). O GA4 ¢ uma plataforma de anélise de dados integrada ao Google e
projetada para fornecer uma perspectiva abrangente do comportamento dos usudrios em diversos
dispositivos e plataformas, possibilitando a coleta de dados de sites e apps, a fim de apresentar
informagdes sobre a jornada do cliente. Este projeto visa, a partir do uso do GA4, o desenvolvimento
de uma ferramenta online que analisa, de forma automatica e constante, a loja virtual e gere um
relatério com recomendacdes de usabilidade personalizadas para contornar os problemas de
usabilidade enfrentados por seus usudrios. O investimento em usabilidade pode melhorar a
experiéncia de uso em um site ou aplicativo de e-commerce e aumentar o faturamento da empresa
consideravelmente.
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1. Introducao

O surgimento do e-commerce permitiu a compra e venda pela internet de forma que, atualmente, nao
so transformou os hébitos de consumo, mas também redefiniu estratégias empresariais, exigindo
ferramentas avangadas para gestao e analise de dados (SANTOS NETO ET AL., 2018). Em 2023, o
e-commerce no Brasil faturou R$254,4 bilhdes, um aumento de 0,7% em relagdo a 2022, segundo
dados da EBit (2024). Porém, este nimero poderia ser maior. Ao mesmo tempo que hé o crescimento
do e-commerce, verifica-se que ha uma mé experiéncia dos usudrios nos sites e aplicativos das lojas
virtuais. Conforme pesquisas realizadas pelo Instituto Baymard (2024), as taxas de abandono de
carrinho giram em torno de 70% no mundo. Ja no Brasil, existem pesquisas que apontam uma taxa
de até 82% (G1, 2023). Outro indicador fundamental para analisar a eficiéncia dos esforcos da
empresa de reter os usuarios no site € a taxa de conversao, também conhecida como CVR (Conversion
Rate). Ela ¢ calculada por meio da divisao do niimero de visitantes em uma loja online e a quantidade
de vendas concluidas e, em pesquisas realizadas pela Experian Hitwise, a média geral do e-commerce
brasileiro fica em torno de 1,65% (GE-COMMERCE, 2022).

A fim de aumentar a conversao em sites de e-commerce, o objetivo deste projeto € o desenvolvimento
de uma ferramenta online que analisa, de forma automadtica e constante, a loja virtual e gere um
relatorio com recomendagdes de usabilidade personalizadas para contornar os problemas de

usabilidade enfrentados por seus usudrios.

2. Contexto do problema

Caracteristicas inadequadas de usabilidade nas lojas virtuais podem ser verifcadas pela taxa de
abandono do carrinho de compras. De acordo com estudos realizados em 49 lojas virtuais, o Instituto
Baymard (INSTITUTO BAYMARD, 2024) cita que a média do abandono ¢ de 70,19%. Os motivos
para o abandono sdo muitos, sendo a inadequada navegagao no site, a dificuldade de encontrar o
carrinho de compras, um longo e confuso processo de checkout e a obrigagdo de criacao de conta sao
alguns exemplos (O’BRIEN, 2004; INSTITUTO BAYMARD, 2024). Destacam-se ainda a
inexisténcia de informag¢des detalhadas sobre o produto, erros ocasionados no website, falta de
métodos de pagamento, custos extras e poucas ou Unica imagem do produto.

Existem profissionais que prestam consultoria: analisam-se as métricas geradas pela interacdo dos
usudrios com o site e faz-se uma analise da relacao entre as métricas e possiveis melhorias no site de
e-commerce. Um método demorado, individual e muito oneroso a empresa, principalmente se

considerar as empresas de pequeno porte.



3. Diagnéstico do problema ou da oportunidade

A criagdo da ferramenta proposta neste projeto entregara solucdes com rapidez, de forma
automatizada e continuamente, isto ¢, sem interrupcao, contribuindo para redugdo de custos e
facilitando a operacionalizagao.

O Google Analytics 4 (GA4) é a nova versao do Google Analytics, substituindo o Google Analytics
Universal, o qual teve o acesso encerrado em julho de 2024. A forma de coleta do GA4 ¢ baseada em
eventos, ou seja, nas interagdes que o usuario executa em um site ou aplicativo (app). Em resumo,
todas as agdes que o usuario executa dentro do site ou app sdo eventos para o0 GA4. Os eventos captam
0 que os usudarios fazem no seu site ou app, como clicar em um link, rolar uma pagina ou assistir um
video. Os parametros de evento oferecem mais detalhes sobre essas agdes, como em qual link o
usudrio clicou, qual a porcentagem da tela ele rolou ou por quanto tempo assistiu o video. J& as
propriedades dao mais informagdes sobre os proprios usudrios, como idade ou local de acesso
(GOOGLE, 2024a).

Depois de coletar essas informagdes no site e/ou app, € possivel que os gestores de sites e-commerce
definam métricas personalizadas para ampliar a coleta de dados, além das tradicionais métricas
coletadas automaticamente. O Google Analytics 4 disponibiliza um total de 86 métricas
fundamentais, sendo possivel a criacao de 50 métricas personalizadas com o uso da versao padrao do
GA4 ou 125 com o uso da versao Analytics 360 (GOOGLE, 2024b; GOOGLE, 2024c). Verifica-se
que existem métricas complexas, que necessitam de um entendimento do funcionamento dos eventos
e das dimensdes para poder interpretd-las e utiliza-las da melhor forma possivel.

Este projeto de pesquisa busca simplificar o uso das métricas permitindo que os
gestores/empreendedores possam compreender seus significados, utilizando-as para a resolugao de
problemas. Este projeto propde o uso das métricas do GA4, com defini¢do de limites e intervalos,
para que seja possivel, a partir do seu uso individual ou combinado, identificar problemas de

usabilidade.

4. Proposta da solucio do problema (ou do aproveitamento da oportunidade)
A oportunidade identificada consiste em duas frentes:
a) o alto indice de desisténcias de compras por usuarios de sites e-commerce devido a fatores de

usabilidade e conseguinte campo para solugdes; € b) o ineditismo da ideia de utilizar as métricas de



relacionamento de cliente com o site e-commerce para propor melhorias de forma rapida,
automatizada e constante.

A solucao do problema consiste em uma metodologia que busca compreender as tecnologias a serem
utilizadas para resolver o problema elencado. As principais etapas para a solugdo sao:

Etapa 1 - Nivelamento do conhecimento: nivelar o conhecimento da equipe sobre e-commerce,
funcionamento do Google Analytics 4 e do Google Tag Manager, processo de desenvolvimento de
software (SCRUM, etapas do processo, modelo, etc), tecnologias e ferramentas para o
desenvolvimento do software (JAVA, Maven, TomEE, API Rest, Design Patterns, testes unitarios
com jUnit, testes de API com Postman, banco de dados MySQL, Angular, Github, entre outros).
Etapa 2 - Aprofundamento de conhecimentos especificos: esta etapa consistiu em explorar e
identificar as métricas especificas que o GA4 coleta automaticamente. Foi feita uma analise detalhada
da documentagdo do GA4 para entender quais dados sdo capturados sem necessidade de
configuragdes adicionais, como taxas de rejeicao, tempo médio na pagina, eventos de interagdo, entre
outros. Também foi feita uma andlise para entender as métricas personalizadas que podem ser
configuradas na plataforma.

Etapa 3 - Desenvolvimento do software: identificacdo do escopo do sistema, do perfil do usuério
(cliente) que usard a ferramenta, na elicitagdo dos requisitos do sistema, na modelagem do software,
na criacao dos prototipos das telas e na implementacao do codigo.

Etapa 4 - Criagdo da relagao entre os problemas de usabilidade e as métricas do GA4: criacao de um
modelo de correlag@o entre os problemas de usabilidade identificados e as métricas coletadas pelo
GAA4. Este processo incluiu a definicdo de hipoteses sobre como certos problemas de usabilidade
podem impactar diretamente em métricas especificas.

Etapa 5 - Identificacdo de intervalos e limites para as métricas (valores minimos e/ou valores
maximos): defini¢do de intervalos e limites aceitaveis para as métricas analisadas. Com base em
estudos de benchmarks, padroes da industria e dados historicos, foram estabelecidos valores minimos
e maximos que indicam niveis aceitaveis de desempenho para cada métrica.

Etapa 6 - Validagdo da ferramenta: o objetivo aqui foi o desenvolvimento de questionarios para
validar a ferramenta com os gestores de e-commerce, buscando entender suas necessidades e

dificuldades enfrentadas.

5. Plano de a¢coes da mudanca



A ideia do projeto foi desenvolvida a partir do inicio, isto ¢, precisou-se de um tempo consideravel
para que os atores pudessem iniciar propriamente os trabalhos de desenvolvimento. Além disso, o
edital 109/2022-SETEC proporcionou o periodo de 1 ano, o que, mediante o proposto, foi
razoavelmente curto.

A equipe conseguiu validar a ideia de relacionar as métricas com as recomendagdes de usabilidade
para sites de ecommerce de forma satisfatoria. Porém, percebeu-se a necessidade de um novo ciclo
de pesquisa para que a ferramenta em si possa ser apresentada e, consequentemente, testada no
mercado.

Quanto ao possivel desenvolvimento em um novo ciclo, percebeu-se que a equipe apresentou um
entrosamento necessario ¢ que se dispde a continuar os trabalhos, caso ocorra a oportunidade. Os
custos seriam basicamente as bolsas para participacdo, visto que os equipamentos ja estdo a
disposi¢do para uso, além da formalizacdo do negdcio e manutencdo, caso ocorra aceitacdo do

mercado.

6. Conclusoes e contribuicoes

O projeto proporciona uma inovacgdo para a Economia 4.0 visto que permitird as empresas que
possuem sites/apps e-commerce a tomarem decisdes eficientes € com mais agilidade baseadas na
analise de dados gerados pelo framework desenvolvido. O projeto permite um relacionamento hibrido
entre big data analytics e conhecimento humano para o aprimoramento de sites e-commerce,
permitindo que esses sistemas entreguem mais qualidade aos seus usuarios.

As contribui¢des podem ser entendidas como, primeiramente, a redu¢do de custos na aquisicao de
informacdes especificas acerca de seus clientes, visto que o modelo de negocio sugerido € o SaaS
(Software as a Service). Os gestores/proprietarios do e-commerce ndo precisam instalar o software
em seus proprios dispositivos, mas acessam a ferramenta on-line.

Além disso, trata-se de uma ferramenta que acompanhara a evolucdo da relacdo das métricas de
usabilidade e a jornada dos usudrios, sendo desenvolvida e melhorada constantemente. Essa
caracteristica proporciona ao gestor/empresario de e-commerce informagdes valiosas e atualizadas

para o melhoramento constante de sua plataforma de venda.
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