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Abstract. For measure the User Experience (UX) of products and services is
essential to understand interactions that impact business results. There are nu-
merous tools available, making it challenging to choose the most suitable one.
A documentary research was conducted using eight tools from three perspec-
tives: functionalities, barriers, and opportunities. The tools were identified as
useful for process optimization, direct user feedback, and metrics such as adop-
tion and retention rates. Limitations such as high cost and technical complexity
were also observed.

Resumo. Mensurar a User Experience (UX) de produtos e servicos é essencial
para entender interagcdes que impactam nos resultados de negécio. Existem
iniimeras ferramentas disponiveis, dificultando a escolha da mais adequada.
Foi realizada uma pesquisa documental usando oito ferramentas a partir de
trés perspectivas: funcionalidades, barreiras e oportunidades. As ferramentas
foram identificadas como tteis para otimizagdo de processos, feedback direto
do usudrio e métricas como taxa de adesdo e retencdo. Limita¢cdes como alto
custo e complexidade técnica também foram observadas.

1. Introducao

A mensuragdo da User Experience (UX) emerge como uma pratica relevante para
a compreensdo ampla e efetiva das interagdes dos usudrios com sistemas digitais.
Contudo, a tarefa de medir e analisar os vastos volumes de dados associados a
UX apresenta desafios significativos devido a complexidade e variedade desses da-
dos [Adebesin and Chawana 2021]. Diante dessas dificuldades, o desenvolvimento € a
utilizacdo de ferramentas especificas para a mensura¢do da UX tornam-se fundamentais
[Trendowicz et al. 2023]. Essas ferramentas, no entanto, sio numerosas € variam con-
sideravelmente em suas func¢des e aplicagdes, o que pode complicar a escolha da ferra-
menta adequada para necessidades especificas [Albert and Tullis 2013]. Neste contexto,
este artigo propoe explorar o panorama das ferramentas de mensuracdo de UX através de
um método de pesquisa documental. Este estudo busca oferecer uma visao critica sobre
como essas ferramentas sdo empregadas na pratica e quais sio percebidas como mais efi-
cazes pelos usudrios, fornecendo insights para a sele¢ao e implementagao de tecnologias
de mensuragao de UX.

2. Referencial Teorico

O conceito de User Experience (UX) refere-se a qualidade da experi€éncia de um usudrio
ao interagir com produtos ou sistemas, abrangendo aspectos como usabilidade, acessibi-
lidade, eficiéncia e prazer proporcionados pela interacdao [Adebesin and Chawana 2021].



A importancia de uma experiéncia positiva do usudrio é amplamente reconhecida, uma
vez que uma boa UX pode resultar em maior satisfagdo do cliente e lealdade a marca,
bem como resultados positivos ao negdcios [Fedele et al. 2017].

Porém, cabe uma andlise de mensuracdo para entender o impacto dessa me-
dida nos negdécios. Surgem entdo, as métricas de UX, que sdo indicadores quantita-
tivos e qualitativos usados para avaliar os diversos aspectos da experiéncia do usudrio
[Albert and Tullis 2013].  Diversas ferramentas tém sido desenvolvidas para facili-
tar a mensuragao da UX [Wijaya et al. 2021]. Google Analytics, por exemplo, ofe-
rece insights sobre o comportamento do usudrio em websites, enquanto o UserTesting
permite a coleta de feedback direto dos usudrios por meio de testes de usabilidade
remotos[Palomino et al. 2021]. Ferramentas como o Hotjar possibilitam a visualizagao
de heatmaps que mostram onde os usudarios mais clicam e até onde eles rolam a pagina,
fornecendo uma imagem clara das interagdes dos usudrios com o site [Kierkegaard 2021].

A mensuragdo da UX € crucial para garantir que os produtos atendam ou supe-
rem as expectativas dos usudrios. No entanto, enfrenta desafios significativos, como a
subjetividade das experiéncias individuais e a dificuldade de capturar dados em contextos
naturais de uso [Adebesin and Chawana 2021]. Além disso, destaca-se a complexidade e
a necessidade de abordagens robustas para a mensuragdao da UX, tendo em vista a criagao
de produtos que ndo apenas atendam, mas encantem os usuarios em suas interagdes coti-
dianas [Trendowicz et al. 2023].

3. Metodologia

Realizou-se uma andlise observacional detalhada de oito dessas ferramentas, focando em
aspectos como funcionalidades, barreiras e oportunidades de uso. As ferramentas foram
escolhidas a partir da andlise de um questiondrio aplicado a 34 profissionais de UX en-
tre 11 e 26 de setembro de 2023, exigindo a aceitacdo de um Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE) por parte dos participantes e sem a identificacdo direta dos
mesmos. Em conformidade com a Resolugdo CNS n° 510, de 2016, segundo a qual ndo é
necessaria avaliacdao do sistema Cep/Conep para pesquisas envolvendo participantes nao
identificados. As ferramentas mais citadas foram selecionadas para o estudo.

A fonte utilizada foi o préprio site da ferramenta, bem como suas sub paginas e
artigos presentes dentro do dominio da ferramenta. Foi feita uma busca sistemética por
todas as piginas, uma catalogacgdo através de prints e registro de todas as informacdes em
uma pasta na nuvem[Morgan 2022]. Posteriormente, foi feita a leitura detalhada dos do-
cumentos selecionados, com anotagdes sobre aspectos relevantes como funcionalidades
das ferramentas, barreiras encontradas pelos usudrios, e oportunidades de uso identifica-
das. Ocorreu a comparacao dos dados extraidos de diferentes documentos para identificar
padroes, divergéncias e insights significativos. Identificagdo de temas comuns e recor-
rentes nos documentos analisados, e por fim a elaboragdo de conclusdes [Bowen 2009].
Esse trabalho foi realizado pelo pesquisador 1, ja o pesquisador 2 atuou como revisor. O
pesquisador 1 € junior, com 1 ano de experiéncia na drea, ja o pesquisador 2 € sénior,
com mais de 8 anos de experiéncia na area e ja atuou diretamente com as ferramentas do
estudo.



4. Resultados

As oito ferramentas analisadas estdo apresentadas na Tabela 1 abaixo, apresentando suas
funcionalidades, barreiras e oportunidades de uso.

Tabela 1. Comparacao de Ferramentas de Analise e Usabilidade

Ferramenta | Funcionalidades Barreiras Oportunidades de Uso

Amplitude Andlise de compor- | Pode ser complexo | Ideal para otimizacao
tamento de usudrio, | para novos usudrios; | de produtos digitais e
funis de conversdo, | alto custo em planos | compreensdo profunda
segmentacdo avancada. | avangados. de padrdes de usuério.

Optimizely | Testes A/B, | Exige  conhecimento | Util para melhorar a ex-
personalizacdo, gestdo | técnico em testes A/B; | periéncia do usudrio e
de experimentos. custo pode ser proi- | conversdoes em websites

bitivo para pequenas | e apps.
empresas.

Tableau Visualizacdo de dados, | Curva de aprendizado | Adequado para
integracdo de dados de | ingreme; licenciamento | andlise de negdcios
multiplas fontes, dash- | caro. e visualizagdo de dados
boards interativos. complexos.

Hotjar Mapas de calor, | Dados podem ser su- | Excelente para enten-
gravacdes de sessoes, | perficiais sem andlises | der o comportamento
pesquisas de feedback. | adicionais; questdes de | do usudrio no site e tes-

privacidade. tar usabilidade.

Mixpanel Analise de eventos, | Necessidade de | Ideal para andlises
rastreamento de en- | integracio de even- | mdveis e de aplicativos
gajamento, perfis de | tos especificos; pode | web focadas em agdes
usudrio. ser custoso. do usudrio.

UserVoice Coleta de feedback | Limitado a coleta de fe- | Util para empresas que
do wusudrio, gestdo | edback; dependente da | buscam direcionar o de-
de ideias, priorizagdo | participacdo ativa dos | senvolvimento de pro-
baseada em dados. usudrios. duto com base no feed-

back do usudrio.

Uxcam Andlise de usabilidade | Focado em dispositi- | Usado para melhorar a
para apps, gravacdo de | vos moveis; pode re- | experiéncia do usudrio
sessoes, andlise de fa- | querer ajustes frequen- | em aplicativos moveis,
lhas. tes na configuracao. identificando pontos de

friccao.

Fullstory Gravagao de sessoes, | Alta demanda de recur- | Indicado para
analise de funil, ma- | sos de armazenamento; | analises detalhadas
pas de calor, replay de | custos associados com | de interagdo do usudrio
sessoes. grandes volumes de da- | e identificacdo de pro-

dos. blemas de UX.

A partir da anélise das ferramentas de andlise de dados, constatou-se que cada
uma oferece funcionalidades tnicas que sdo essenciais para a otimizac¢ao de processos e
a melhoria da experiéncia do usudrio. O Amplitude e o Mixpanel se destacam na andlise




comportamental do usudrio e na segmentagdo, fornecendo insights profundos que facili-
tam a tomada de decisdo orientada por dados. Por outro lado, o Tableau apresenta em
termos de visualizagdo de dados e integracdo em desempenho. O Optimizely, especia-
lizado em testes A/B e gestdo de experimentos, necessirio para empresas que buscam
otimizar suas conversdes e personalizar a experiéncia do usudrio.

Entretanto, as barreiras a implementagdo dessas ferramentas, como a complexi-
dade técnica e o custo, podem limitar sua ado¢do, especialmente em pequenas empresas
ou em startups com recursos limitados. Ferramentas como o Hotjar e o Fullstory, ape-
sar de oferecerem funcionalidades robustas para o entendimento do comportamento do
usudrio através de mapas de calor e gravacdes de sessdes, enfrentam desafios relaciona-
dos a questdes de privacidade e a necessidade de grande capacidade de armazenamento
de dados. As funcionalidades do Hotjar permitem as empresas entender como os usudrios
interagem com seu site ou produto, o que € crucial para justificar investimentos e medir o
retorno sobre esses investimentos em UX.

A ferramenta Optimizely também foi mencionada indiretamente através da re-
feréncia a "Teste A/B de indicadores que correlacionem experiéncia e negécio”. Embora
o nome ~Optimizely”’ndo tenha sido explicitamente usado, a descricao se alinha com as
funcionalidades oferecidas por essa ferramenta, que ¢ amplamente reconhecida por sua
capacidade em testes A/B e personalizacdo para otimizar a experiéncia do usudrio € o
desempenho do negdcio.

5. Conclusoes

Este estudo destacou a importincia e a complexidade na escolha e uso de ferramentas
adequadas para a andlise e mensuracdo da User Experience (UX). Através da andlise
documental e pratica das oito principais ferramentas disponiveis, foi possivel identificar
as funcionalidades especificas, as barreiras a ado¢ao e as oportunidades de uso de cada
uma, oferecendo um panorama abrangente que auxilia profissionais de UX na selecdo de
tecnologias adequadas para suas necessidades.

As ferramentas como Amplitude e Mixpanel demonstraram ser particularmente
valiosas para a andlise comportamental detalhada, enquanto o Tableau oferece robustas
opg¢oes de visualizacdo de dados para andlises complexas de negécios. O Hotjar e o
Optimizely foram identificados como essenciais para melhorar a experiéncia e a conversao
em interfaces de usudrio, apesar de enfrentarem desafios como privacidade e custos de
implementagdo. A observacdo pratica também enfatizou a eficacia do Hotjar em revelar
interacoes detalhadas do usudrio, permitindo melhorias diretas na experiéncia do usudrio
final.

Essencialmente, este trabalho sublinha que, apesar dos desafios técnicos e finan-
ceiros, a integracdo eficaz de ferramentas de andlise de UX pode proporcionar insights
significativos que impulsionam a satisfagdo do usudrio e o sucesso comercial. Portanto,
a escolha cuidadosa dessas ferramentas, considerando suas especificidades e limitagdes,
€ crucial para otimizar tanto a experi€ncia do usudrio quanto os resultados operacionais e
estratégicos das empresas.
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