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Resumo

O Mouse Tracking permite aos web developers e responsaveis de marketing observarem o comportamento atual dos seus
utilizadores ao navegarem numa plataforma web, isto é, a movimentacdo do rato, cliques e scroll. Este instrumento tém o propésito
de analisar de forma qualitativa os dados, permitindo ao responsavel de Marketing conhecer o comportamento e as decisdes/acoes
do consumidor durante a sua experiéncia de navegacdo num website. Assim, esta investigacdo, ainda a decorrer, pretende observar
as agOes levadas a cabo pelos consumidores especificamente num ambiente de E-Commerce, recorrendo a uma ferramenta
especifica que permite realizar esta medicdo. A partir dos resultados, pretendem-se sugerir procedimentos que permitam ao
utilizador desfrutar de uma melhor experiéncia web. Importa referir que estas ferramentas de Mouse Tracking assumem um papel
importante na criagdo de novos Layouts e na construgdo de paginas, apoiando a tomada de uma decisdo perante a elaboracdo de
testes A/B, bem como no apoio a escolha do posicionamento de calls to action, texto, imagens e outros Widgets. Desta forma, o Mouse
Tracking produz informagdo necessaria para atingir o objetivo esperado de um website E-Commerce, ou seja, a maximizac¢do de
conversoes/vendas, tornando-se um instrumento preponderante para uma estratégia de marketing digital.

Palavras chave: Mouse Tracking, Marketing, E-Commerce, Qualidade Web

Abstract

Mouse Tracking allows web developers and marketers to observe the current behaviour of their users when navigating on a web
platform: the movement of the mouse, clicks, and scroll. This instrument has the purpose of analysing the data in a qualitative way,
allowing the marketing manager to know the behaviour and decisions/actions of the consumer during the browsing experience on
awebsite. This ongoing investigation intends to observe the actions taken by consumers specifically in an e-commerce environment,
using a specific tool that allows this measurement. From the results, we intend to suggest changes that allow the user to enjoy a
better web experience. It is important to mention that these Mouse Tracking tools play a significant role in the creation of new
layouts and construction of pages, supporting the decision making in the preparation of A/B tests, as well as assisting the positioning
of calls to actions, text, images and other widgets. In this way, Mouse Tracking produces the information necessary to achieve the
expected goal of an e-commerce website, that is, the maximization of conversions/sales, becoming a major tool for a digital
marketing strategy.

Keywords: Mouse Tracking, Marketing, E-Commerce, Quality Web

-54 -



ICIEMC 2020

1. INTRODUCAO

0 avanco da internet permitiu uma nova abordagem ao estudo do comportamento do consumidor. Todos os
dias milhoes de utilizadores navegam por diversos websites, quer sejam institucionais, blogues, redes sociais
ou até mesmo a procura de novos produtos que possam satisfazer as suas necessidades, através das
plataformas de E-Commerce. Perante este enorme fluxo presente no mundo digital, os profissionais de
marketing procuram encontrar estratégias que consigam maximizar as conversdes pretendidas para cada
website. Por conseguinte, as ferramentas de analise do comportamento do consumidor, como, por exemplo, o
Google Analytics sao, atualmente, instrumentos de caracter obrigatério para o sucesso de muitas marcas. Desta
forma, uma das técnicas que se tem destacado nestes dltimos 20 anos tem sido o Mouse Tracking.

O Mouse Tracking permite aos web developers e responsaveis de marketing observarem o comportamento
atual dos seus utilizadores ao navegarem numa plataforma web, isto é, a jornada do consumidor que, neste
caso, pressupde a movimentagdo do rato, cliques efetuados e scroll. Assim sendo, podemos encontrar alguns
estudos em que este instrumento tem sido utilizado para trabalhos de investigacdo relacionados com o
marketing. Tzafilkou, Protogeros e Charalampos (2014) decidiram aprimorar a experiéncia do utilizador em
ambiente web, através de Mouse Tracking medindo os niveis de eficacia e hesitacdo dos utilizadores. Num
outro estudo recente Souza, Seruffo, Mello, Souza e Vellasco (2019) utilizaram um software de Mouse Tracking
para avaliar a experiéncia do utilizador num website do governo brasileiro, através de inteligéncia artificial e
do registo de movimentos do cursor do rato.

O objetivo deste artigo é proceder a uma revisdo de literatura sobre como podem as ferramentas de Mouse
Tracking ajudar profissionais de marketing e desenvolvedores web, a estudar o comportamento do
consumidor, auxiliando na construcdo de novos ambientes web, na tomada de decisdes de estratégia online,
entre outras atividades. Esta revisao de literatura é parte de uma investiga¢do, ainda a decorrer, que mais
tarde sera complementada com um estudo experimental.

Este artigo esta dividido em diversos capitulos que, numa fase inicial, consta de uma introducao a estrutura
dos dados em ambiente web. Seguida de uma explicacdo sobre o funcionamento da recolha de dados do Mouse
Tracking, bem como sobre as caracteristicas de ferramentas comerciais existentes. Posteriormente, segue-se
a exposicdo e interpretacdo dos outputs mais importantes de Mouse Tracking, os Heatmaps. Neste ponto,
salienta-se ainda a importancia dos Heatmaps para uma melhor analise aos websites E-Commerce. Por fim,
realcam-se as linhas de orientacdo sobre a construcao de um website, de forma a proporcionar uma melhor
experiéncia do utilizador em websites E-Commerce.

2. REVISAO DE LITERATURA

Online behaviour targeting, segundo Dwyer (2009) é um método de marketing online que coleta dados sobre
as acdes dos consumidores ao navegarem num website, a fim de segmentar publicidade online mais relevante,
mas também para analisar o comportamento dos consumidores. De um modo geral, a recolha dos dados via
web é um processo estruturado, em que os profissionais devem definir e estar conscientes de quais sdo os
objetivos para determinado website e, assim, eleger quais os elementos que devem ser analisados (Velasquez,
Palade, & Jain, 2013). Esta fase é importante, pois caso seja negligenciada, a coleta e o processamento dos
dados podem conduzir a resultados incertos ou errados (Velasquez et al., 2013). De acordo com estes autores,
os dados que sdo providenciados por sistemas web sdo classificados de trés formas:

o Web Content Data: Dados de contetido estdo associados a toda a informacdo que o utilizador recebe
e interage quando navega numa pagina de um website, ou seja, imagens, textos, videos, entre outro
tipo de contetido. Em suma, ajudam a todo o contetido com o qual o utilizador interage no website;

o Web Structure Data: Estes dados estdo relacionados com a estrutura de um website, ou seja,
entender a relacdo entre os links de um website. Por exemplo, quando ha um link entre duas
paginas é porque ambas as paginas estdo relacionadas. Isto é, dados que permitem entender a
organizacao de um website e como as paginas, artigos ou outros links estao relacionadas entre si;
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o Web Usage Data: Os dados de uso estdo relacionados com a atividade do utilizador em
determinado website. Estes dados sdo uma sequéncia de visualizagdes de onde se consegue obter
a experiéncia do consumidor.

Assim, considera-se vital avaliar websites usando ferramentas de avaliacdo de acessibilidade da web, pois estas
desempenham um papel importante no apoio aos desenvolvedores web para projetar e desenvolver websites
mais acessiveis (Alsaeedi, 2020). Além disso, Alsaeedi (2020) afirma que é importante estabelecer um método
de comparacgdo de desempenho das diversas ferramentas para ajudar os desenvolvedores web a selecionar
uma ferramenta de avaliagdo apropriada para verificar a conformidade dos seus websites.

2.1. ARQUITETURA DE RECOLHA DE DADOS DE UM SOFTWARE DE MOUSE TRACKING

No mercado atual, existem plataformas onde é possivel interligar um website e, consequentemente, através de
planos gratuitos ou pagos, obter dados de movimento e cliques do cursor de um conjunto de a¢oes realizadas
pelos diversos utilizadores. As principais ferramentas comerciais de Mouse Tracking sao: CrazyEgg, Clicktale,
Hotjar, Mouseflow, Yandex Metrica, SessionCam, LuckyOrange e Inspectlet.

Segundo Cegan e Filip (2017) estas ferramentas providenciam um conjunto abrangente de dados, que ajudam
a compreender e monitorizar o comportamento dos utilizadores. Além disso possuem a capacidade de gerar
outputs dos dados recolhidos, de forma a que os profissionais possam compreender o nivel de desempenho
dos seus websites. No caso destas plataformas os dados sdo recolhidos através de um cédigo de
acompanhamento em JavaScript API que ocorre quando o utilizador inicia sessdo num website. Ap6s finalizada
a sessdo pelo utilizador, os dados sdo recolhidos para o servidor onde sdo processados e armazenados para
uso futuro. Cegan e Filip (2017) afirmam também que estas ferramentas comerciais tém sido uma solugio
para producao de trabalho cientifico.

Contudo, Souza et al. (2019) afirmam que estas ferramentas comerciais, além do pagamento do servigo, ndo

permitem o acesso ao cédigo fonte de JavaScript, um aspeto que, segundo estes autores, restringe a

profundidade das investigacoes. Além disso, no caso dos planos gratuitos, apresentam algumas desvantagens,

tais como, recolha de dados limitados, limitacado do nimero de gravagdes e reproducdo de sessdes, bem como

um numero limitado de paginas que podem ser testadas. A utilizacdo deste tipo de plataformas pode causar

problemas de seguranca e gerar conflito com os certificados Secure Sockets Layer (SSL) (Souza et al., 2019).
2.2. CARACTERISTICAS DAS FERRAMENTAS COMERCIAIS DE MOUSE TRACKING

De acordo com as ferramentas comerciais anteriormente mencionadas, podemos observar que elas oferecem
alguns servigos idénticos, tais como, a gravacdo e armazenamento das sessdes dos utilizadores, criagdo e
armazenamento de Heatmaps de movimento, cliques e scroll e analise de formularios. Por outro lado, existem
outras caracteristicas de andlise que nem todas as ferramentas dispdem, como, por exemplo:

e Criacdo, implementacdo e andlise de testes A/B
e Andlise de funis de vendas

e Feedback do utilizador

e Criacdo de questionarios para o utilizador

e Detetor de erros

e Exportar dados (Download)

Na Tabela 1 estao representadas as caracteristicas de cada uma das ferramentas mencionadas.

[Vaz Duarte, Estima & Rocha, 2020]
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Tabela 1 - Caracteristicas das diferentes ferramentas

Caracteristicas CrazEgg Clicktale | Hotjar | Mouseflow | Yandex | SessionCam | LuckyOrange Inspectlet

Metrica

Visualizacdo de Sessdo | X X X X X

Heatmaps X X X X X

Andlise de Funis de

venda

Andlise de formularios | X X

Feedback do Utilizador

Detetor de Erros

Testes A/B

R | R X X

Download/Exportar
dados

>
>

Criacdo de X
questionarios para o
utilizador

Fonte: elaboracio prépria

De salientar que a larga maioria destas ferramentas comerciais, dispde de uma versao gratuita e planos pagos.
Normalmente a versdo gratuita acaba por ser limitada, através de um prazo experimental, ou entao com acoes
ou fung¢des de armazenamento e dados limitados.

A CrazyEgg, e a LuckyOrange aplicam planos de Free Trial e, posteriormente, o utilizador tera que subscrever
as aplicacdes através de um pagamento. No caso das ferramentas Mouseflow, Hotjar e Inspectlet o utilizador
pode ter acesso aos dados de forma gratuita, mas com acessos e recolha de dados limitados, por exemplo, no
Mouseflow a versao gratuita apenas oferece a recolha e registo de 100 dados visualizados por més. No caso da
ClickTale e SessionCam deve ser solicitado um pedido aos responsaveis destas ferramentas.

Em relacdo aos planos pagos existe alguma variedade de opc¢des, sendo que as principais diferencas estdo na
capacidade de armazenamento e coleta de dados e na disponibilidade de mais caracteristicas de avaliagao.
Além disso, a disponibilidade de utilizagdo da ferramenta em apenas um ou em multiplos websites vai
variando, dependendo do tipo de plano comercial. A Yandex Metrica é a Unica ferramenta gratuita, porém
limitada face as outras ferramentas comerciais, como se pode observar pelas caracteristicas demonstradas na
Tabela 1.

2.3. HEATMAPS

Num sentido lato, um Heatmap é uma aglomeracdo de dados que é disponibilizada numa tela de forma
retangular que destaca, através de um conjunto de cores, o valor de cada elemento correspondente a um maior
ou menor volume de dados (Wilkinson, Friendly, Ilkinson, & Riendly, 2009). De acordo com Weinstein (2008),
o nivel de expressao dos dados varia em 3 cores principais; o vermelho que indica uma enorme expressao dos
dados e o verde e azul para menor expressao, sendo que o azul é o nivel mais baixo de um Heatmap. Apesar
de um Heatmap fornecer dados interessantes e de facil compreensdo para quem o observa, torna-se dificil
avaliar de forma quantitativa a qualidade de um Heatmap (Samek, Binder, Montavon, Lapuschkin, & Miiller,
2017). Ou seja, importa responder a questdes como saber qual o melhor Heatmap e qual a estratégia a adotar
perante a visualiza¢do dos dados.

2.3.1. HEATMAPS EM MOUSE TRACKING

De acordo com Soava e Raduteanu (2013), através de uma analise de Mouse Tracking é efetuado um registo
do comportamento real de cada visitante de um website, ou seja, a sua intervencdo em termos da
movimentacdo do rato e das areas onde ha a¢des de cliques. A pagina de Internet do Hotjar afirma que os

[Vaz Duarte, Estima & Rocha, 2020]
-57-



ICIEMC 2020

Heatmaps ajudam a compreender o que os utilizadores querem, com o que se importam e o que fazem num
website.

Com efeito, o resultado dessa informacdo demonstra detalhes importantes para compreender o
comportamento dos trés principais tipos de Heatmap em Mouse Tracking. Além disso, esses Heatmaps sdo
disponibilizados por todas as ferramentas comerciais existentes, a saber: Heatmap de movimentagdo,
Heatmap de cliques e Heatmap de scroll.

Heatmap de movimentacdo: A tarefa deste Heatmap é demonstrar onde os visitantes navegam o seu
cursor na sua tela, que é util para compreender se os visitantes circulam pelas etapas pretendidas
(Figura 1);

Heatmap de cliques: O Heatmap de cliques (Figura 2) elabora uma analise de cliques de uma pagina
web, agregando todos os cliques recebidos de todos os elementos clicaveis de um website (Kaur &
Singh, 2016). Cada clique é gravado e armazenado, quer seja de um elemento de texto, imagem ou
botdo (Calls to Action) presente numa pagina web. Os Heatmaps de cliques, de acordo com Kaur e Singh
(2016), apresentam vantagens que podem ser observadas pelos responsaveis de marketing: a)
Identificar quais os elementos que estao a obter mais quantidade de cliques num website; b) Perceber
quais os links populares e nao populares de uma pagina web; c) Aprimorar o design de um website,
identificando as falhas existentes; d) Identificar o comportamento de diferentes tipos de utilizador. A
titulo de exemplo, o comportamento dos utilizadores que utilizam computador difere ou ndo com os
que utilizam outros dispositivos como o tablet ou smartphone; e) Comparar diferentes versdes e
performance de testes A/B.

Heatmap de scroll’: E um tipo de Heatmap que demonstra visualmente até que ponto os utilizadores
fazem scroll para a parte inferior de uma determinada pagina web. De salientar que estes Heatmaps
recolhem dados de qualquer dispositivo eletrénico. Ou seja, o objetivo é demonstrar quais as sec¢des
de uma pagina web sdo as mais visualizadas, através do padrdo de cores habitual dos Heatmaps. Desta
forma, os Heatmaps de scroll, apresentam vantagens que ajudam a compreender a forma como os
visitantes de um website interagem com as paginas web, como por exemplo: a) quais as sec¢des onde
a pagina web perde a atencdo do utilizador ou vice-versa; b) localizar “fundos falsos”, isto é, por vezes
os visitantes ndo se apercebem que ha mais contetido na parte inferior da pagina. Isto pode estar
relacionado com erros de design, como, por exemplo, espacos brancos, quebras de linha ou blocos que
podem confundir os utilizadores. Assim, este tipo de Heatmap ajuda a verificar e a testar em
profundidade a existéncia de “fundos falsos”; c) perceber se os utilizadores interagem com a parte que
estd acima da dobra de scroll. A dobra de scroll é o ponto de corte em que o utilizador necessita de
fazer scroll para visualizar mais contetildos da parte inferior da pagina. A dobra de scroll varia
consoante os comportamentos do utilizador, bem como o tipo de dispositivo. No caso demonstrado na
Figura 3, sobre o Heatmap de scroll é possivel perceber que a dobra do scroll é a seccdo que esta
amarelada; d) uma das falacias existentes na avaliacao deste tipo de Heatmaps é que os utilizadores
podem efetivamente fazer o scroll completo de uma pagina na procura da resposta a solucdo do seu
problema, porém o utilizador pode nao encontrar a solu¢do, condicionando assim a avaliacao de
eficacia de uma pagina; e) entender se uma pagina web oferece uma boa experiéncia entre os diversos
dispositivos. Este tipo de Heatmap vai ajudar a ter uma percecao de qual o tipo de dispositivo em que
os utilizadores fazem mais scroll para a parte inferior de uma pagina web, ajudando a otimizar o
website para os outros dispositivos.

! In https://www.hotjar.com/blog/scroll-maps/, consulta em 27.02.2020

[Vaz Duarte, Estima & Rocha, 2020]
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Figura 1 - Exemplo de Heatmap de Movimentag¢io Figura 2 - Exemplo de Heatmap de Cliques

= ias Clinicas.

Figura 3 - Exemplo de Heatmap de Scroll

Uma das ferramentas comerciais, 0 Mouseflow, introduziu um novo tipo de Heatmap que é, ao momento, a
Unica plataforma comercial que dispde do Geo Heatmap. O Geo Heatmap?, segundo esta ferramenta comercial,
identifica a localizacdo dos visitantes em forma de mapa. Ou seja, este tipo de mapa permite revelar quais os
locais do mundo com maior intensidade de trafego, quer sejam paises ou cidades. Assim, de acordo com o
Mouseflow, o objetivo deste Heatmap é o de revelar as tendéncias geograficas dos utilizadores para que os
profissionais de marketing possam langar e direcionar campanhas especificas, de forma a aumentar

2In https://mouseflow.com/tour/ , consulta em 27.02.2020
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conversoes e recuperar os utilizadores perdidos As Figuras Figura 4 e Figura 5, ilustram dois exemplos destes
Heatmaps.

Figura 4 - Geo Heatmap do Mouseflow Figura 5 - Geo Heatmap do Mouseflow referente a
referente a localizacio dos visitantes (paises). localizacao dos visitantes (cidades).

Em suma, os Heatmaps ajudam a compreender o comportamento dos utilizadores, observando os cliques, as
direcdes do cursor e as regides do website por onde navegam (Soava & Raduteanu, 2013). Além disso, os
Heatmaps providenciam informag¢do necessaria para apoiar a tomada de decisbes sobre a colocagdo de
anuncios numa pagina web, antecipar interacdes dos utilizadores e compreender quais as paginas com maior
relevancia no website com vista a adotar estratégias mais atrativas para proporcionar uma melhor experiéncia
do consumidor (Soava & Raduteanu, 2013).

2.4. MOUSE TRACKING EM WEBSITES E-COMMERCE

Os websites E-Commerce acabam por ser o Unico local onde os consumidores podem encontrar resposta a
todas as suas necessidades, pois todos os dias milhdes de pessoas permanecem vérias horas a procura do seu
produto ideal (Akib, Ashik, Shaiket, & Chowdhury, 2016). Por isso, é necessario que os websites E-Commerce
utilizem diversas ferramentas que permitam compreender o consumidor da melhor forma possivel (Akib et
al,, 2016). Tzafilkou et al. (2014) acrescentam que o mercado da web &, atualmente, muito competitivo e que
0 Mouse Tracking pode revelar beneficios significativos para os problemas relacionados com o marketing nos
websites, uma vez que pode ser usado para analisar o comportamento do utilizador, para que os
desenvolvedores possam projetar novos ambientes web para atrair e conquistar os consumidores.

Além disso, para o desenvolvimento de um website E-Commerce é recomendavel a andlise aos Heatmaps, uma
vez que, como referido anteriormente, permite compreender quais os produtos ou servigos que se destacam
para satisfazer as necessidades dos visitantes de um website (Soava & Raduteanu, 2013). Desta forma, o auxilio
das ferramentas de Mouse Tracking serve também para apoiar a tomada de decisdo acerca da colocacdo e
posicionamento dos diferentes produtos, por exemplo, na pagina inicial de um website (Soava & Raduteanu,
2013).

Por ultimo, a utilizacdo do Mouse Tracking em websites E-Commerce, permite entender a eficadcia de um funil
de vendas. Para Filipowska, Katuzny e Skrzypek (2019) a visualizacdo do comportamento dos utilizadores
num funil de vendas permite saber onde ocorrem desisténcias em cada etapa do processo de conversdo. Ao
identificar onde os utilizadores desistem das suas inten¢des de compra, poder-se-a concentrar esforcos para
maximizar ou conseguir melhores oportunidades de conversao, através da visualizacdo das sessdes dos
utilizadores onde é possivel identificar falhas nos funis de vendas.

2.5. QUALIDADE DE UM WEBSITE NA EXPERIENCIA DO CONSUMIDOR

Websites com uma fraca qualidade de usabilidade acabam por ser um problema que pode prejudicar, por
exemplo, um website E-Commerce. Este perde o seu objetivo principal, tornando-se numa perda de tempo para
quem o visita e, a0 mesmo tempo, nao estimulando o utilizador a navegar no website (Borges, Morales, &
Rodriguez, 1996). Um dos grandes desafios para empresas de E-Commerce é entender as necessidades dos
consumidores e desenvolver uma presenga web e operagdes de BackOffice que vdo ao encontro das expetativas
destes (Barnes & Vidgen, 2002). Portanto, é importante que uma organizacao possa avaliar a qualidade da sua
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oferta de E-Commerce (Barnes & Vidgen, 2002). Segundo os mesmos autores, ao fazer isso, as organizacdes
podem melhorar as suas ofertas ao longo do tempo, efetuar comparagcdes com os concorrentes e obter as
melhores praticas para qualquer setor.

Desta forma, Alonso-Virgos, Espada, Thomaschewski e Crespo (2020) consideram que ha oito recomendacodes
imprescindiveis para garantir a qualidade de design de um website:

e 12 Respeitar o layout convencional - Por exemplo, colocar o log6tipo na parte superior ou central da
pagina web. Criar um menu principal na parte superior, de preferéncia flutuante. Incluir breadcumbs
no menu principal. No caso de se adicionar menu secundario, colocar na coluna sob o menu principal;

e 22 Assegurar a uniformidade e consisténcia do design - Esta recomendacdo visa manter o mesmo
design para qualquer uma das paginas do website. Por exemplo, colocar sempre 0os menus na mesma
posicao, usar o mesmo estilo de botdes e as sec¢des de pagina na mesma disposicao grafica;

e 32 Evitar falsos cliques - Por exemplo, um elemento que se considere que seja clicavel deve ter a sua
prépria ligacao para ndo defraudar a expetativa do consumidor quando clica num determinado link.
[sto é, as hiperligacdes devem ser coerentes em cada pagina do website;

e 42 Seguir as propriedades da barra de pesquisa — Esta barra deve estar visivel e a sua posicao deve
variar consoante a orientacdo do menu. E recomendével que esteja no menu ou relativamente perto
do mesmo para facilitar a navegacao;

e 52Respeitar a ordem dos botdes - Aldgica dos botdes tem de ser respeitada para nao alterar o instinto
do consumidor. Por exemplo, os botdes “voltar” ou “avancar” devem estar posicionados
ordenadamente;

e 62Respeitar a ordem dos elementos de um formulario - E recomendavel respeitar a ordem natural dos
elementos de um formulario. Por exemplo, colocar os campos do formuldrio numa determinada
ordem, sendo que essa ordem seja a que o utilizador espera encontrar. Também € itil manter a ordem
nos campos de informagdes pessoais, tais como, nome, sobrenome, e-mail, pais, entre outros;

e 72Usar palete de cor - Utilizar um conjunto de cores, de forma a tornar o website atrativo e apropriado
para o consumidor. Ter em conta que as cores transmitem certos significados, por isso, é recomendavel
usar as cores que transmitam as cores da finalidade do website.

e 82 Uniformizar os icones - Utilizar a mesma fonte de icones para ndo confundir os visitantes. A
utilizacdo de diversas fontes de icones pode tornar a experiéncia desagradavel para o consumidor.

Além disso, Delone e Mclean (2004) criaram 6 dimensdes que contribuem para o sucesso de um negocio E-
Commerce, através do seu Information Systems Success Model: Qualidade de Sistema, Qualidade da Informacao,
Qualidade de Servigo, Medidas de Interface, Satisfacao do Utilizador e Beneficios Net. A Qualidade de Sistema
refere-se as caracteristicas de um sistema de E-Commerce, isto é, usabilidade, disponibilidade, confiabilidade,
adaptabilidade e tempo de resposta do website sdo exemplos de qualidades valorizadas pelos utilizadores num
sistema E-Commerce. Qualidade da Informacgao esta relacionada com os contetidos disponiveis no website que
devem ser personalizados, completos, relevantes, faceis de perceber e crediveis. A Qualidade de Servico
refere-se a todas as etapas do processo de compra e de suporte ao consumidor. Esta dimensdo é a mais
importante, pois um servico fraco de suporte traduz-se em perda de clientes e de vendas. Medidas de Interface
apontam para o estudo do comportamento do consumidor dentro do website, desde a primeira pagina até ao
ultimo passo do processo de compra. A Satisfacdo do Utilizador é um meio importante de avaliar as opinides
dos clientes sobre um website E-Commerce e deve abranger todo o ciclo de experiéncia do cliente, da
recuperacdo de informacgdes a compra, pagamento, rececdo do produto e servigo prestado. Por ultimo,

Beneficios Net correspondem a recolha de todos os dados obtidos, por exemplo, vendas, nimero de
utilizadores, conversdes, entre outras métricas essenciais, ou seja, o sistema analitico do website.
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3. CONCLUSAO

Os softwares de Mouse Tracking sdo, atualmente, uma das ferramentas de andlise de comportamento do
consumidor em ambiente digital que tem tido grande importancia para os profissionais de marketing, mas
também na literatura académica.

Apés esta revisdo de literatura, verificAmos que existe uma panéplia de ferramentas que podem contribuir
para o sucesso de uma analise correta do comportamento do consumidor em determinado website, em
especial, nos E-Commerce. Além disso, os trabalhos referidos na revisdo de literatura e as proprias ferramentas
comerciais referenciam os Heatmaps como output primordial que, ndo s6 traz inimeras vantagens para a
analise de um website, como também por ser de facil interpretacao para quem visualiza os dados.
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