
Aula 36 3 Métricas de Usabilidade Pós-
Lançamento
Desvendando o Sucesso: Métricas de Usabilidade Pós-Lançamento

Bem-vindo(a) à Aula 36 do nosso Curso de Ergonomia e Usabilidade! Você já se perguntou o que acontece depois 
que um produto digital 3 seja um aplicativo, um site ou um sistema 3 é lançado? Muitos pensam que o trabalho 
termina aí, mas, na verdade, é quando a verdadeira jornada do usuário começa, e com ela, a nossa oportunidade 
de aprimoramento contínuo.

Nesta aula, vamos mergulhar no fascinante mundo das métricas de usabilidade pós-lançamento. Imagine que 
você dedicou meses para construir um carro incrível. Ele é lindo, potente e cheio de recursos. Mas, e depois que 
ele sai da concessionária? Como você sabe se as pessoas estão realmente gostando de dirigi-lo, se ele é 
confortável, seguro e atende às suas necessidades diárias? É exatamente isso que faremos com produtos digitais: 
aprender a ouvir o "motorista" e observar como o "carro" se comporta na estrada.

Ao final desta jornada, você será capaz de identificar e aplicar as principais métricas para avaliar a experiência do 
usuário após o lançamento de um produto, transformando dados em decisões estratégicas. Vamos explorar como 
a voz do usuário e o comportamento real se unem para formar um ciclo virtuoso de melhoria, sempre alinhados às 
melhores práticas de Design Centrado no Usuário (DCU) e às exigências de normas como a ISO 9241 e a NR-17, 
que buscam garantir a interação humano-sistema mais eficaz e segura. Prepare-se para ver a usabilidade sob uma 
nova perspectiva: a da evolução contínua.



A Necessidade de Olhar Além do 
Lançamento
Lançar um produto digital é um marco emocionante. É o resultado de muito planejamento, design e 
desenvolvimento. No entanto, a euforia do lançamento pode, por vezes, ofuscar uma verdade fundamental: o 
verdadeiro teste de um produto começa quando ele chega às mãos dos usuários reais, no ambiente real. É nesse 
momento que todas as suposições, protótipos e testes controlados são confrontados com a imprevisibilidade do 
uso cotidiano.

Analogia: Pense na construção de um edifício. A inauguração é um grande evento, mas o que realmente 
importa é como as pessoas vivem e trabalham nele nos anos seguintes. Ele é funcional? É confortável? 
Atende às necessidades dos moradores?

Da mesma forma, um aplicativo pode ter passado por rigorosos testes de usabilidade antes do lançamento, mas 
somente o uso contínuo revelará se ele realmente entrega valor, se é intuitivo e se não gera frustrações 
inesperadas. Ignorar essa fase é como construir uma ponte e nunca verificar se ela suporta o tráfego diário.

É aqui que entram as métricas de usabilidade pós-lançamento. Elas são o nosso farol, guiando-nos através do 
mar de dados gerados pelos usuários para entender o que funciona bem e o que precisa ser ajustado. Essa 
abordagem está no cerne do Design Centrado no Usuário (DCU), que não vê o lançamento como um fim, mas 
como uma etapa crucial de um ciclo contínuo de aprendizado e aprimoramento. Ao monitorar e analisar essas 
métricas, garantimos que o produto não apenas atenda às expectativas iniciais, mas evolua para superar as 
necessidades dos usuários, mantendo-se relevante e competitivo no dinâmico cenário de UX/UI Design.



Coletando Vozes: O Feedback Contínuo
A voz do usuário é, sem dúvida, um dos ativos mais valiosos para qualquer equipe de produto. Ela oferece insights 
diretos sobre a experiência, revelando pontos de dor e oportunidades de melhoria que talvez não fossem evidentes 
apenas pela observação. Contudo, capturar essa voz de forma estruturada e contínua, sem sobrecarregar o 
usuário ou a equipe, é um desafio que exige ferramentas e estratégias bem definidas.

Feedback Espontâneo
Canais abertos para que 
usuários expressem opiniões 
quando desejarem

Feedback Estruturado
Pesquisas e questionários 
direcionados em momentos 
específicos

Feedback Contínuo
Coleta regular e sistemática de 
percepções dos usuários

Imagine que você é o dono de um restaurante e quer saber o que seus clientes realmente pensam da comida e do 
serviço. Você não esperaria que eles saíssem e nunca mais voltassem para só então tentar adivinhar o motivo. Em 
vez disso, você ofereceria um pequeno cartão de feedback ou faria uma pergunta rápida ao final da refeição. No 
mundo digital, essa é a essência do feedback contínuo: criar canais para que os usuários possam expressar suas 
opiniões de forma regular e espontânea, transformando cada interação em uma oportunidade de aprendizado.

Duas das ferramentas mais populares e eficazes para coletar esse tipo de feedback são o Net Promoter Score 
(NPS) e o Customer Satisfaction Score (CSAT). Elas nos permitem quantificar sentimentos e intenções, 
transformando percepções subjetivas em dados acionáveis. Ao integrar essas métricas em nosso processo de 
avaliação pós-lançamento, não estamos apenas coletando opiniões; estamos construindo um diálogo constante 
com nossos usuários, um pilar fundamental para qualquer produto que aspire à excelência em usabilidade e 
experiência.



NPS e CSAT: Ferramentas Essenciais para a 
Voz do Usuário
Aprofundando nas ferramentas de feedback contínuo, o Net Promoter Score (NPS) e o Customer Satisfaction 
Score (CSAT) são como termômetros que medem diferentes aspectos da satisfação e lealdade do usuário. Embora 
ambos busquem entender a percepção do cliente, eles o fazem com objetivos e alcances distintos, sendo 
complementares em uma estratégia robusta de avaliação de usabilidade.

Net Promoter Score (NPS)
O NPS é uma métrica que avalia a lealdade do 
cliente e a probabilidade de ele recomendar seu 
produto ou serviço a outros. A pergunta clássica é: 
"Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de 
você recomendar [Nome do Produto/Serviço] a um 
amigo ou colega?". As respostas classificam os 
usuários em Promotores (9-10), Passivos (7-8) e 
Detratores (0-6).

É como perguntar a alguém se ele indicaria um 
filme que acabou de assistir: a resposta não é 
apenas sobre o filme em si, mas sobre a 
experiência geral e o impacto que causou. Um 
NPS alto indica que seu produto não apenas 
satisfaz, mas encanta, transformando usuários em 
defensores da sua marca.

Customer Satisfaction Score (CSAT)
Já o CSAT foca na satisfação imediata com uma 
interação ou recurso específico. A pergunta 
geralmente é: "Quão satisfeito(a) você está com 
[aspecto específico, por exemplo, 'a 
funcionalidade de busca' ou 'o atendimento que 
recebeu']?", com respostas em uma escala (ex: 1 a 
5, "muito insatisfeito" a "muito satisfeito").

Pense nisso como a avaliação que você dá a um 
prato específico em um restaurante: pode não ser 
a sua refeição favorita da vida, mas naquele 
momento, aquele prato te agradou muito. O CSAT 
é excelente para identificar problemas pontuais e 
medir a eficácia de melhorias recentes, sendo 
crucial para o monitoramento contínuo da 
usabilidade em funcionalidades específicas.

A escolha entre NPS e CSAT, ou a combinação de ambos, depende do que você deseja medir. O NPS oferece uma 
visão macro da lealdade e do impacto geral do produto, enquanto o CSAT fornece insights micro sobre a satisfação 
com elementos específicos. Juntos, eles formam um poderoso arsenal para entender a experiência do usuário e 
direcionar as ações de melhoria.

Quadro Comparativo: NPS vs. CSAT

Conceito Âmbito/Aplicação Base/Origem Exemplo de Pergunta

NPS Lealdade geral ao 
produto/marca

Probabilidade de 
recomendação

"Em uma escala de 0 a 
10, qual a probabilidade 
de você recomendar 
nosso aplicativo a um 
amigo?"

CSAT Satisfação com 
interação/recurso 
específico

Satisfação imediata "Quão satisfeito(a) você 
está com o processo de 
compra que acabou de 
realizar?"



Além das Opiniões: Monitorando o 
Comportamento
Enquanto o feedback direto, como NPS e CSAT, nos diz o que os usuários pensam e sentem, há uma outra camada 
de informação igualmente crucial: o que eles fazem. Muitas vezes, o que as pessoas dizem em uma pesquisa pode 
não corresponder exatamente ao seu comportamento real. Um usuário pode dizer que achou uma funcionalidade 
fácil de usar, mas os dados de uso podem revelar que ele levou um tempo excessivo para completá-la ou que 
abandonou a tarefa no meio do caminho.

Analogia da Loja: Imagine que você está tentando entender por que as pessoas estão saindo de uma loja 
sem comprar nada. Você não perguntaria apenas o que elas acharam da loja; você observaria seus 
movimentos: onde elas param, o que olham, onde hesitam, e em que ponto elas decidem ir embora.

Para entender essa lacuna entre o dito e o feito, precisamos nos tornar detetives digitais, observando as "pegadas" 
que os usuários deixam em nosso produto. Isso é o que chamamos de monitoramento de logs de uso.

Cliques e Interações
Registro de cada clique, toque e interação do 
usuário com elementos da interface

Tempo de Permanência
Duração que o usuário passa em cada tela ou 
funcionalidade

Caminhos de Navegação
Sequência de páginas e funcionalidades 
acessadas pelo usuário

Erros Encontrados
Registro de falhas, mensagens de erro e pontos 
de abandono

No ambiente digital, os logs de uso são os registros detalhados de cada interação do usuário com o sistema: 
cliques, páginas visitadas, tempo gasto em cada tela, funcionalidades acessadas, e até mesmo os erros 
encontrados. Esses dados brutos, quando coletados e analisados corretamente, revelam padrões de 
comportamento, gargalos de usabilidade e áreas de fricção que o feedback direto talvez não consiga capturar. É 
uma forma poderosa de complementar a voz do usuário com a evidência do seu comportamento real, permitindo 
uma compreensão mais holística da experiência e direcionando melhorias com base em fatos concretos.



Desvendando os Logs de Uso e Taxas de 
Erro
O monitoramento de logs de uso é uma mina de ouro de informações para a usabilidade pós-lançamento. Ele nos 
permite ir além da superfície e entender a jornada do usuário em um nível granular. Cada clique, cada rolagem, 
cada campo preenchido ou deixado em branco, cada página visitada e o tempo gasto em cada uma delas são 
dados valiosos. Ao analisar esses logs, podemos identificar os caminhos mais comuns que os usuários percorrem, 
os pontos onde eles desistem de uma tarefa (os famosos "gargalos" ou "pontos de atrito"), e até mesmo descobrir 
funcionalidades pouco utilizadas que poderiam ser mais bem promovidas ou redesenhadas.

01

Coleta de Dados
Implementação de ferramentas de analytics para 
capturar interações do usuário

02

Análise de Padrões
Identificação de comportamentos recorrentes e 
caminhos mais utilizados

03

Detecção de Gargalos
Localização de pontos onde usuários abandonam 
tarefas ou encontram dificuldades

04

Otimização Direcionada
Implementação de melhorias baseadas nos insights 
descobertos

Um aspecto crítico do monitoramento de logs é a análise das taxas de erro. Erros não são apenas falhas técnicas; 
eles são indicadores diretos de problemas de usabilidade. Quando um usuário encontra um erro, seja ao preencher 
um formulário incorretamente, ao tentar acessar uma funcionalidade que não funciona como esperado, ou ao 
receber uma mensagem de sistema confusa, isso gera frustração e pode levar ao abandono do produto. Uma alta 
taxa de erro em uma etapa específica de um processo, como o checkout de um e-commerce ou o cadastro em um 
sistema, é um sinal claro de que algo precisa ser revisado.

A análise de logs e taxas de erro é fundamental para garantir que o produto não apenas seja eficiente, mas 
também seguro e confortável, alinhando-se diretamente com as diretrizes da ISO 9241 (que aborda a eficácia, 
eficiência e satisfação na interação humano-sistema) e, no contexto brasileiro, com a NR-17 (que visa a adaptação 
das condições de trabalho às características psicofisiológicas dos trabalhadores, incluindo a minimização de erros 
que podem levar à fadiga ou acidentes em sistemas de trabalho). Ao identificar e corrigir esses pontos de fricção e 
erro, estamos não só melhorando a experiência do usuário, mas também promovendo um ambiente digital mais 
ergonômico e produtivo.



O Ciclo Virtuoso: Melhoria Contínua
Coletar feedback e monitorar o comportamento do usuário são passos cruciais, mas o verdadeiro poder das 
métricas de usabilidade pós-lançamento reside na capacidade de transformar esses dados em ações concretas de 
melhoria. Não basta saber que algo está errado; é preciso agir sobre essa informação. É aqui que entra o conceito 
de ciclo de melhoria contínua, uma filosofia que permeia o Design Centrado no Usuário (DCU) e as metodologias 
ágeis de desenvolvimento.

Analogia da Navegação: Imagine que você está navegando em um barco e percebe que está saindo da 
rota. Você não continuaria na mesma direção, esperando que as coisas se ajustassem sozinhas. Em vez 
disso, você ajustaria o leme, verificaria o mapa e faria as correções necessárias para voltar ao curso.

O ciclo de melhoria contínua funciona de maneira semelhante: é um processo iterativo de planejar, fazer, verificar e 
agir, garantindo que o produto esteja sempre evoluindo e se adaptando às necessidades dos usuários e às 
mudanças do ambiente.

Este ciclo não é um evento único, mas uma mentalidade. Ele reconhece que nenhum produto é perfeito em seu 
lançamento e que o mercado, a tecnologia e as expectativas dos usuários estão em constante mudança. Ao 
abraçar a melhoria contínua, as equipes de UX/UI Design e desenvolvimento se comprometem a um processo de 
aprendizado e adaptação perpétuo, onde cada nova versão do produto é uma oportunidade para ser ainda melhor 
do que a anterior. É a garantia de que o investimento em usabilidade não termina no lançamento, mas se perpetua, 
gerando valor a longo prazo para usuários e negócios.

Identificar
Detectar problemas e 

oportunidades através das 
métricas

Planejar
Desenvolver soluções e 
estratégias de melhoria

Implementar
Executar as mudanças planejadas 
no produto

Monitorar
Acompanhar o impacto das 

melhorias implementadas



Implementando a Melhoria Contínua na 
Prática
Transformar a teoria do ciclo de melhoria contínua em prática exige uma abordagem estruturada e colaborativa. 
Não se trata apenas de corrigir bugs, mas de otimizar a experiência do usuário de forma proativa, usando os dados 
coletados como bússola. As equipes de produto, UX, desenvolvimento e até mesmo marketing precisam estar 
alinhadas para que esse ciclo funcione de maneira eficaz.

O processo geralmente segue algumas etapas chave:

Identificação do Problema/Oportunidade
Começa com a análise das métricas. Uma queda no NPS, um aumento na taxa de erro em um formulário 
específico, ou um feedback recorrente sobre a dificuldade de encontrar uma funcionalidade são sinais 
claros.

Análise e Priorização
Com base nos dados, a equipe investiga a causa raiz do problema. É um problema de interface? De 
fluxo? De conteúdo? Os problemas são então priorizados com base no impacto no usuário e no 
negócio.

Geração de Soluções e Prototipagem
A equipe de UX/UI Design propõe soluções, que podem variar de pequenos ajustes na interface a 
redesenhos de fluxos inteiros. Protótipos são criados para visualizar e testar essas soluções.

Teste e Validação
As soluções propostas são testadas com usuários (testes de usabilidade, testes A/B) para validar 
sua eficácia antes da implementação em larga escala.

Implementação e Lançamento
As melhorias validadas são desenvolvidas e lançadas para os usuários.

Monitoramento Contínuo
O ciclo se reinicia. As novas métricas são acompanhadas para verificar o impacto das mudanças e 
identificar novas oportunidades.

Essa abordagem ágil e iterativa, que se alinha com tendências de 2025 como o DevOps e o A/B testing contínuo, 
garante que o produto esteja sempre evoluindo. Por exemplo, se os logs de uso mostram que muitos usuários 
abandonam o carrinho de compras na etapa de pagamento, a equipe pode realizar testes A/B com diferentes 
layouts ou opções de pagamento, monitorando o CSAT e a taxa de conversão para identificar a solução mais 
eficaz. É um processo dinâmico que mantém o produto relevante e competitivo.



Integrando Normas e Tendências para a 
Usabilidade Estratégica
Até agora, exploramos as ferramentas e o processo para monitorar e melhorar a usabilidade pós-lançamento. Mas 
como tudo isso se encaixa no cenário mais amplo das normas regulatórias e das tendências de design? A resposta 
é que as métricas de usabilidade não são apenas ferramentas operacionais; elas são pilares estratégicos que 
garantem a conformidade, a inovação e a competitividade do produto.

ISO 9241
Diretrizes para ergonomia da 
interação humano-sistema, 
focando em eficácia, eficiência 
e satisfação

NR-17
Ergonomia no ambiente de 
trabalho brasileiro, minimizando 
fadiga e estresse do trabalhador

IA e Analytics
Análise automatizada de 
grandes volumes de dados de 
usabilidade

A série ISO 9241, por exemplo, estabelece diretrizes para a ergonomia da interação humano-sistema, focando em 
eficácia, eficiência e satisfação. Ao monitorar métricas como taxas de sucesso de tarefas (eficácia), tempo para 
completar tarefas (eficiência) e CSAT/NPS (satisfação), estamos diretamente avaliando o cumprimento desses 
princípios. Da mesma forma, a NR-17, que trata da ergonomia no ambiente de trabalho brasileiro, indiretamente se 
beneficia dessas métricas. Um sistema com alta taxa de erro ou que exige esforço cognitivo excessivo, detectado 
pelos logs de uso, pode estar contribuindo para a fadiga ou estresse do trabalhador, indo contra os princípios da 
norma.

Olhando para 2025 e além, a integração dessas métricas com tecnologias emergentes é uma tendência forte. A 
Inteligência Artificial (IA), por exemplo, já está sendo usada para analisar grandes volumes de dados de 
usabilidade, identificando padrões e anomalias que seriam difíceis de detectar manualmente. A personalização da 
experiência do usuário, baseada em métricas de comportamento e feedback, também se tornará mais sofisticada, 
permitindo que os produtos se adaptem dinamicamente às necessidades individuais. Em suma, as métricas de 
usabilidade pós-lançamento são a base para um UX/UI Design que não é apenas esteticamente agradável, mas 
funcionalmente superior, legalmente conforme e estrategicamente inteligente, garantindo que o produto não 
apenas sobreviva, mas prospere no mercado.



Consolidação e Autoavaliação
Chegamos ao final da nossa jornada sobre as métricas de usabilidade pós-lançamento. Vimos que o trabalho de 
usabilidade não termina com o lançamento de um produto, mas se intensifica, transformando cada interação do 
usuário em uma oportunidade de aprendizado e aprimoramento. Exploramos como o feedback contínuo, através 
de ferramentas como NPS e CSAT, nos dá a voz do usuário, enquanto o monitoramento de logs de uso e taxas de 
erro revela o comportamento real. Mais importante, compreendemos que a verdadeira magia acontece quando 
esses dados alimentam um ciclo virtuoso de melhoria contínua, garantindo que nossos produtos evoluam, atendam 
às normas como ISO 9241 e NR-17, e se mantenham alinhados às tendências de UX/UI Design.

Em prática:

Implementação de Pesquisas
Implemente pesquisas de NPS e CSAT em pontos 
estratégicos do seu produto para capturar a 
percepção do usuário.

Configuração de Analytics
Configure ferramentas de análise de logs para 
monitorar o comportamento do usuário e 
identificar gargalos.

Processo Iterativo
Crie um processo iterativo de análise, 
prototipagem, teste e lançamento para aplicar as 
melhorias identificadas.

Atualização Constante
Mantenha-se atualizado sobre as normas e 
tendências para garantir que seu produto seja 
sempre relevante e conforme.



Autoavaliação
Questões Objetivas:

1

Qual das seguintes métricas é mais 
adequada para medir a lealdade geral 
do usuário e a probabilidade de 
recomendação de um produto?

a) Taxa de Erro

b) CSAT (Customer Satisfaction Score)

c) NPS (Net Promoter Score)

d) Tempo Médio na Página

2

O monitoramento de logs de uso é 
essencial para:

a) Coletar feedback direto sobre a satisfação do 
usuário.

b) Observar o comportamento real do usuário e 
identificar padrões de navegação.

c) Medir a velocidade de carregamento de uma 
página.

d) Avaliar a estética visual da interface.

3

No contexto do ciclo de melhoria 
contínua, qual etapa vem após a 
identificação de um problema ou 
oportunidade?

a) Lançamento da nova versão

b) Monitoramento contínuo das métricas

c) Análise e priorização, seguida de geração de 
soluções e prototipagem

d) Desconsiderar o feedback do usuário

4

A conexão das métricas de usabilidade 
pós-lançamento com a ISO 9241 e a NR-
17 visa principalmente:

a) Aumentar a velocidade de desenvolvimento 
do produto.

b) Garantir que o produto seja esteticamente 
agradável.

c) Assegurar que a interação humano-sistema 
seja eficaz, eficiente, satisfatória e 
ergonomicamente adequada.

d) Reduzir os custos de marketing do produto.

Questão Discursiva:

Explique como a combinação do feedback contínuo (NPS/CSAT) com o monitoramento de logs de uso e 
taxas de erro pode fornecer uma visão mais completa da usabilidade de um produto do que cada método 
isoladamente.



Gabarito

Questão 1
c) NPS (Net Promoter Score)

Questão 2
b) Observar o comportamento real do usuário e 
identificar padrões de navegação.

Questão 3
c) Análise e priorização, seguida de geração de 
soluções e prototipagem

Questão 4
c) Assegurar que a interação humano-sistema seja 
eficaz, eficiente, satisfatória e ergonomicamente 
adequada.

Resposta Sugerida para a Questão Discursiva:

A combinação do feedback contínuo (NPS/CSAT) com o monitoramento de logs de uso e taxas de erro oferece 
uma visão holística da usabilidade. Enquanto o feedback direto revela o que os usuários pensam e sentem 
(percepções subjetivas e intenções), os logs de uso e taxas de erro mostram o que eles fazem (comportamento 
objetivo). Essa dualidade permite validar ou refutar percepções, identificar a causa raiz de problemas (por 
exemplo, um baixo CSAT pode ser explicado por uma alta taxa de erro em uma funcionalidade específica nos 
logs) e direcionar melhorias mais eficazes, garantindo que o produto não só atenda às expectativas, mas 
também seja intuitivo e livre de fricções na prática.



Próximos Passos e Recursos
Próxima Aula:

Aula 37 3 Design Sprints: Um Framework Ágil de Inovação

Recursos Adicionais:

Livro Recomendado
"Don't Make Me Think, 
Revisited" de Steve Krug: 
Para aprofundar na filosofia 
de usabilidade intuitiva.

Sites Oficiais
Site da ISO (iso.org) e do 
Ministério do Trabalho e 
Emprego (gov.br/trabalho): 
Para consultar as normas 
ISO 9241 e NR-17 
atualizadas.

Artigos 
Especializados
Artigos sobre UX Analytics 
e Product Metrics: Para 
explorar ferramentas e 
estudos de caso sobre 
análise de dados de 
usabilidade.

NOTA IMPORTANTE: As informações regulatórias/legais/técnicas desta aula estão atualizadas até 2025. 
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alterações.


