Aula 56 - Gerenciamento de Projetos de
Usabilidade

Alem dos Pixels: Como Gerenciar, Justificar e Provar o Valor da Usabilidade

Imagine que vocé passou meses trabalhando em um novo aplicativo. A tecnologia é de ponta, o design é
visualmente impressionante, mas, apos o langamento, um siléncio constrangedor. Os usuarios baixam, abrem uma
vez e nunca mais retornam. O projeto fracassa, nao por uma falha de codigo, mas por uma falha de conexao com
as pessoas. Essa historia, infelizmente comum, nos mostra que grandes ideias de usabilidade morrem nao pela
falta de criatividade, mas pela auséncia de um plano sélido para protegé-las e nutri-las. E aqui que o
gerenciamento de projetos entra em cena, nao como uma burocracia, mas como o guardiao que transforma boas
intengcdes em resultados concretos.

Esta aula € a sua ponte entre ser um executor de tarefas e se tornar um estrategista de experiéncias. Ao final
destes 90 minutos, vocé ndo apenas entendera os conceitos, mas sera capaz de construir um plano de projeto de
usabilidade do zero, defender seu orcamento e sua equipe diante de diretores céticos e, o0 mais importante,
calcular o retorno financeiro que o seu trabalho traz para a organizacao. Deixaremos de falar apenas sobre
"experiéncias agradaveis" para falar sobre "investimentos estratégicos", uma linguagem que o mercado entende e
valoriza.

Nossa jornada sera dividida em trés atos. Primeiro, vamos desenhar o plano mestre, aprendendo a domar o tempo
com um cronograma eficaz e a planejar os recursos com um orgamento realista. Em seguida, entraremos na arena
da persuasao, descobrindo como "vender" a importancia da usabilidade para stakeholders, traduzindo a
frustracao do usuario em uma linguagem que eles nao podem ignorar: a dos resultados. Finalmente, vamos nos
armar com a prova definitiva do nosso valor, desvendando as métricas de ROI (Retorno sobre o Investimento) em
UX, para que vocé possa mostrar, com numeros, que usabilidade nao é custo, € lucro.



O Alicerce do Sucesso - O Planejamento
Por que Boas Ideias de UX Morrem na Praia

Vocé ja teve uma ideia brilhante para melhorar um produto, mas ela se perdeu em meio a reunides, e-mails e
prioridades conflitantes? Essa sensacao de potencial desperdicado €, muitas vezes, o sintoma de uma doencga
silenciosa: a falta de planejamento. Muitos times, na ansia de "fazer acontecer”, pulam direto para o design de telas
ou para o codigo, sem antes construir o alicerce. E como tentar construir uma casa comecando pelo telhado. O
resultado € quase sempre o mesmo: retrabalho, custos estourados e um produto final que nao atende nem aos
objetivos do negdcio, nem as necessidades do usuario.

[ O planejamento de um projeto de usabilidade é a arte de transformar uma visdo abstrata em um roteiro
executavel. Pense nele ndao como um formulario a ser preenchido, mas como a escrita de uma historia
convincente.

Essa histdria tem um comeco (a pesquisa e descoberta), um meio (o design e a prototipacao) e um fim (os testes e
a validacao). Cada etapa do Design Centrado no Usuario (DCU) € um capitulo, e o plano de projeto é o indice que
garante que nenhum capitulo seja esquecido. Ele define o "o qué", o "quem", o "quando" e o "porqué" de cada
atividade, criando um escudo contra o caos do dia a dia corporativo.

Imagine uma equipe de startup que decide redesenhar seu aplicativo para reverter a queda no numero de usuarios
ativos. Sem um plano, o designer comeca a criar interfaces bonitas em sua ferramenta preferida, enquanto o
desenvolvedor, ansioso, ja comeca a programar as primeiras telas. O que eles nao perceberam é que ninguém
parou para perguntar aos usuarios por que eles estavam abandonando o app. Um plano de projeto bem
estruturado teria comecado com uma fase de "Discovery", alocando duas semanas para entrevistas com usuarios
e analise de dados. Essa etapa inicial, que pode parecer um atraso, na verdade € um atalho para o sucesso,
garantindo que a casa seja construida sobre a rocha soélida das necessidades reais do usuario, € nao na areia
movedica das suposicoes.



Domando o Tempo - A Arte do Cronograma
de UX

O Mapa da Viagem: Como o Cronograma Salva Projetos
da Deriva

Q N

Pesquisa e Descoberta Arquitetura da Informacao

2 semanas para entrevistas com usuarios e analise de 3 semanas para wireframes e estruturacao
dados

& ®

Prototipacao Testes de Usabilidade

2 semanas para criacao de protoétipos interativos 2 semanas para validacao com usuarios reais

Vocé ja se sentiu completamente sobrecarregado ao olhar para o tamanho de um projeto? Aquele sentimento de
nao saber por onde comecar é um inimigo silencioso da produtividade e da sanidade. E exatamente para combater
essa paralisia que serve o cronograma. Muitos o veem como uma ferramenta de pressao, um carrasco que apenas
cobra prazos. No entanto, é hora de mudar essa perspectiva. Um bom cronograma nao € uma corrente, mas sim
um mapa para uma longa viagem. Ele mostra o destino final (o lancamento do produto), mas, mais importante,
planeja todas as paradas estratégicas no caminho.

Pense na organizacao de uma viagem de carro por um pais desconhecido. Vocé nao simplesmente entra no carro
e dirige. Vocé estuda o mapa, define as cidades onde vai parar (as fases do projeto, como pesquisa, wireframing,
testes de usabilidade), estima quanto tempo levara cada trecho (a duracao das tarefas) e até prevé possiveis
congestionamentos ou desvios (os riscos do projeto). O cronograma funciona da mesma forma. Ele decompde um
desafio intimidador em pedacos gerenciaveis, mostrando as dependéncias entre eles. Vocé nao pode testar um
prototipo que ainda nao foi criado, assim como nao pode chegar a segunda cidade da sua viagem sem passar pela
primeira.

Na pratica, para um projeto de redesenho de um website que durara trés meses, um cronograma visual, como um
Grafico de Gantt, pode ser o seu melhor amigo. Nele, vocé alocaria blocos de tempo claros: "Fase 1: Pesquisa e
Descoberta (2 semanas)", seguida por "Fase 2: Arquitetura da Informacao e Wireframes (3 semanas)". Uma barra
representando a "Fase 3: Testes de Usabilidade com Protétipo (2 semanas)" s6 comecaria apds o término da Fase
2. Essa visualizacao nao so organiza o trabalho, mas também serve como uma ferramenta de comunicacao
poderosa com gestores e outros times, deixando claro para todos em que ponto da viagem o projeto se encontra.
Isso nos leva a uma questao crucial...



O Combustivel da Viagem - Orcamento para
Usabilidade

Da "Despesa" ao "Investimento": Financiando a
Experiéncia

Recursos Humanos Ferramentas

Profissional de UX Sénior Plataforma para testes remotos
40 horas x R$ 150/hora Assinatura mensal

R$ 6.000 R$ 1.000

Recrutamento Contingéncia

Incentivos para participantes Reserva para imprevistos

10 usuarios x R$ 100 15% do total

R$ 1.000 R$ 1.200

Se o cronograma € o mapa da nossa viagem, o orcamento é o combustivel no tanque. E aqui que muitas iniciativas
de usabilidade encontram seu maior obstaculo. A frase "nao temos orcamento para isso" ja enterrou inumeros
projetos promissores. O erro fundamental esta na percepcao da usabilidade como um "custo" — um item de luxo
que pode ser cortado — em vez de um investimento essencial para o sucesso do produto. Para mudar essa
mentalidade, precisamos aprender a falar a lingua do dinheiro e apresentar um orcamento que nao pareca uma
lista de despesas, mas um plano de investimento com retorno garantido.

Pense em montar uma cozinha profissional para um restaurante. Vocé precisa dos ingredientes (os dados da
pesquisa), das ferramentas (softwares de prototipacao e teste), do chef e sua equipe (os salarios dos profissionais
de UX) e do proprio espaco da cozinha (o laboratério de usabilidade ou os incentivos para participantes de testes
remotos). Um orcamento de UX segue a mesma légica. Ele detalha os recursos necessarios para entregar um
resultado de qualidade, transformando conceitos abstratos como "melhorar a experiéncia" em linhas concretas e
justificaveis em uma planilha.

[ Total do Orcamento: R$ 9.200 para um projeto completo de avaliagcdo e melhoria do fluxo de cadastro de
um aplicativo.

Apresentar um orcamento assim, detalhado e justificado, mostra maturidade e planejamento. Ele demonstra que
voCcé nao esta pedindo um cheque em branco, mas sim o capital necessario para operar uma maquina que, como
veremos adiante, ird gerar um retorno financeiro muito maior.



O Selo de Qualidade - Integrando Normas ao

Planejamento

Jogando com o Manual: Como a ISO 9241 e a NR-17
Fortalecem seu Projeto

Agora que temos um plano, um cronograma e um orgcamento, como podemos ter certeza de que estamos no
caminho certo? Como garantimos que nosso projeto nao esta apenas seguindo nossa intuicao, mas também as
melhores praticas reconhecidas globalmente? E aqui que as normas técnicas entram, ndo como uma burocracia
engessada, mas como um manual de instrucdes escrito pelos maiores especialistas do mundo. Elas sao o selo de
qualidade que eleva nosso planejamento do "achismo" para a engenharia de usabilidade.

ISO 9241 NR-17

Pense na série ISO 9241 como uma receita de bolo Ja a NR-17, no contexto brasileiro, € ainda mais direta:
testada e aprovada por geracdes de confeiteiros. Ela ela transforma a ergonomia e a usabilidade de

nao diz exatamente qual sabor de bolo vocé deve softwares em ambientes de trabalho em uma exigéncia
fazer, mas define os ingredientes essenciais e as legal. Ela é a vigilancia sanitaria garantindo que o
etapas para que o resultado seja, no minimo, eficaz, "bolo" (o sistema) nao fara mal a quem o consome (o
eficiente e satisfatério. trabalhador).

e Vocabulario comum o Exigéncia legal

o Critérios objetivos e Saude do trabalhador

e Padrodes internacionais e Conformidade regulatoéria

Incorporar essas normas ao seu planejamento € uma jogada estratégica. Imagine que vocé esta propondo um
projeto para redesenhar o software de gestao interna de uma grande empresa. Ao criar sua justificativa de
orcamento, vocé pode citar diretamente a NR-17, explicando que o investimento em testes de usabilidade e em um
design mais intuitivo ndo é apenas para "deixar o sistema mais bonito". E uma acdo necessaria para garantir a
saude e a produtividade dos colaboradores, além de manter a empresa em conformidade com a lei. Isso muda
completamente o peso do seu argumento. Vocé deixa de ser alguém pedindo um favor e se torna um parceiro
estratégico que ajuda a mitigar riscos legais e operacionais.

Isso nos leva ao proximo passo. Vocé tem um plano solido, tecnicamente embasado e legalmente justificado. Mas
como vocé comunica tudo isso para quem toma a decisao final?



A Arte da Persuasao - Traduzindo
Usabilidade para a Linguagem dos Negocios

O Tradutor de Mundos: Da Frustracao do Usuario ao
Impacto no Negocio

S 5 Qll

Linguagem do Usuario Traducao UX Linguagem dos Negocios
"Eu me sinto burro, nao consigo Processo de interpretacao e "Estamos perdendo 30% das
encontrar o botao para finalizar a analise do problema nossas vendas no ultimo passo
compra neste site!" do checkout devido a um

problema de design"

Vocé ja tentou explicar um problema técnico complexo para alguém sem conhecimento na area? E como um
medico tentando descrever um procedimento cirurgico usando apenas jargao médico para um paciente assustado.
A comunicacao falha e a confianca se perde. No mundo corporativo, nés, profissionais de UX, enfrentamos esse
desafio diariamente. Falamos de heuristicas, jornadas de usuario e testes de usabilidade, enquanto nossos
gestores, diretores e clientes (os stakeholders) pensam em market share, reducao de custos e aumento de receita.
Para sermos ouvidos, precisamos nos tornar tradutores.

A habilidade mais crucial no gerenciamento de projetos de usabilidade nao € técnica, é a empatia — ndo apenas
com o usuario, mas também com o stakeholder. Pense em vocé como um intérprete simultdneo em uma
conferéncia da ONU. De um lado, o usuario diz: "Eu me sinto burro, ndo consigo encontrar o botao para finalizar a
compra neste site!". Do outro lado, o seu microfone nao deve repetir a mesma frase. Em vez disso, sua traducao
para a linguagem dos negocios deve ser: "Senhores diretores, estamos perdendo 30% das nossas vendas no
ultimo passo do checkout devido a um problema de design que podemos resolver".

[ Dicade Ouro: Em vez de apresentar um relatério de 50 paginas sobre problemas de usabilidade, comece
com um numero impactante que capture a atencao imediatamente.

Essa traducao é a chave. Em vez de apresentar um relatorio de 50 paginas sobre os problemas de usabilidade de
um sistema, comece a sua apresentacao com um numero impactante. Por exemplo: "Descobrimos que nossa
equipe de vendas gasta, em média, 8 minutos a mais do que o necessario para registrar um novo cliente por causa
da complexidade do nosso sistema CRM. Isso representa um custo de R$ 300.000 por ano em tempo
desperdicado". Ao fazer isso, vocé imediatamente captura a atencao deles. Vocé nao esta mais falando de
"interfaces confusas"; esta falando de dinheiro. A partir dai, seu projeto de UX se torna a solucao ébvia para um
problema financeiro que eles nao sabiam que tinham.



O Discurso de Elevador - Sua Proposta de
Valor em 60 Segundos

O Momento da Verdade: Vendendo seu Peixe no Tempo
de uma Viagem de Elevador

Qual é o Problema? Como Afeta o Negécio? Qual a Solucao?

"Nosso time de suporte passa
metade do tempo respondendo
as mesmas trés perguntas

"Isso nos custa
aproximadamente R$ 200.000
por ano em horas de trabalho

"Estou liderando um projeto
para redesenhar nosso tutorial
inicial. Com R$ 30.000,

basicas sobre como usar nosso
software."

estimamos economizar R$
100.000 ja no primeiro ano."

que poderiam ser usadas para
resolver problemas mais
complexos."

Imagine a cena: vocé entra no elevador e, para sua surpresa, a CEO da empresa esta Ia. Ela se vira para vocé e
pergunta: "Estou vendo que vocé trabalha no time de UX. No que vocés estao focados agora?". Vocé tem, no
maximo, 60 segundos antes que as portas se abram. O que vocé diz? Esse € o teste do "discurso de elevador"
(elevator pitch), um exercicio que forca vocé a destilar a esséncia e o valor do seu projeto em uma mensagem
curta, clara e impactante. Um bom pitch ndo apenas informa, ele convence.

Para construir um discurso poderoso, vocé nao precisa de jargdes ou detalhes técnicos. Pense nele como o trailer

de um filme. Ele ndo conta a historia toda, mas desperta o interesse e faz com que a pessoa queira assistir ao filme
completo. A estrutura € simples e direta, e deve responder a trés perguntas fundamentais que todo gestor tem em

mente: Qual é o problema? Como ele afeta o negdcio? Qual é a sua solucao e qual o beneficio esperado?

Exemplo de Elevator Pitch:

"Atualmente, nosso time de suporte ao cliente passa metade do tempo respondendo as mesmas trés perguntas
basicas sobre como usar nosso software. Isso nos custa aproximadamente R$ 200.000 por ano em horas de
trabalho que poderiam ser usadas para resolver problemas mais complexos. Estou liderando um pequeno
projeto para redesenhar nosso tutorial inicial e a secado de Ajuda. Com um investimento de R$ 30.000,
estimamos reduzir essas chamadas repetitivas em 50%, o que nos economizaria R$ 100.000 j& no primeiro
ano."

Em menos de um minuto, vocé apresentou um problema de negdcio claro, quantificou o prejuizo e ofereceu uma
solucao com um retorno sobre o investimento evidente. Um discurso como esse abre portas. Ele transforma uma
conversa casual em uma oportunidade estratégica. Mas, para sustentar essa promessa, vocé precisara de dados.



Conheca as Métricas — Tornando o

Intangivel em Algo Mensuravel

O Painel de Controle do Produto: Métricas que Contam
a Historia

Diretores e gestores sao movidos por dados. "Fazer os usuarios mais felizes" € uma meta nobre, mas subjetiva e
dificil de medir. Por outro lado, "aumentar a taxa de sucesso na conclusao de tarefas em 25% e reduzir o tempo de
execucao em 15 segundos" € uma meta concreta, mensuravel e inquestionavel. Para "vender" e gerenciar projetos
de usabilidade com eficacia, precisamos transformar os objetivos de experiéncia do usuario em KPIs (Key
Performance Indicators), ou Indicadores-Chave de Desempenho.

\E Eficiéncia @ Eficacia gf Satisfacao

Tempo para completar Taxa de conclusao de NPS, avaliagoes dos
tarefas, numero de cliques tarefas, taxa de sucesso, usuarios, taxa de retencao,
necessarios, velocidade de precisao na execucao feedback qualitativo
navegacao

Pense no painel de um carro. Ele ndo tem uma luz que diz "o carro esta feliz". Em vez disso, ele tem um
velocimetro (eficiéncia), um medidor de combustivel (taxa de conclusao de tarefas), um indicador de temperatura
do motor (taxa de erro) e um odémetro (adocao do recurso). Cada uma dessas métricas fornece uma informacao
objetiva sobre a saude e o desempenho do veiculo. Da mesma forma, as métricas de UX nos dao um diagnéstico
preciso da saude da experiéncia do nosso produto, permitindo-nos identificar problemas e medir o impacto das
nossas solugoes.

A grande sacada é conectar diretamente as métricas de UX com as métricas de negdécio. Por exemplo, uma
diminuicao no tempo para completar uma tarefa (métrica de UX) pode levar a uma reducao nos custos de suporte
(métrica de negbcio), pois 0s usuarios conseguem se virar sozinhos. Um aumento na taxa de sucesso em um fluxo
de cadastro (métrica de UX) leva diretamente a um aumento na taxa de conversao de novos clientes (métrica de
negoécio). Ao apresentar seus projetos, mostre essa corrente de causa e efeito. Nao fale apenas que o design sera
"mais intuitivo"; mostre o painel de controle e explique exatamente qual ponteiro vocé pretende mover e como isso
abastecera o motor financeiro da empresa.



O Poder do Prototipo - Fazendo o Futuro

Acontecer Agora

Ver para Crer: Como um Prototipo Vale Mais que Mil
Reunioes

Sistema Atual Decisao
Gerente testa a tarefa critica no sistema antigo Aprovacao imediata do projeto
Tempo: 5 minutos Convencimento: Instantaneo
Frustracao: Alta Orcamento: Aprovado
1 2 3

Novo Protétipo

Mesma tarefa no protdtipo redesenhado
Tempo: 2 minutos

Frustracao: Baixa

Apesar de todos os dados, planilhas e apresentacdes, as vezes as palavras simplesmente nao sao suficientes.
Especialmente quando propomos uma mudanca significativa, € natural que os stakeholders sintam dificuldade em
visualizar o resultado. Eles estdao acostumados com o sistema atual, com todos os seus defeitos, e a descricao de
uma nova experiéncia pode parecer abstrata e arriscada. Como podemos tornar o futuro tangivel e diminuir a
percepcao de risco? A resposta esta em uma das ferramentas mais poderosas do arsenal de UX: o protétipo.

Um protétipo interativo é para um projeto de software o que uma magquete é para um projeto de arquitetura. E a
diferenca fundamental entre descrever verbalmente uma casa e permitir que o cliente "caminhe" por ela, sinta o
espaco e veja a vista da janela. Um prototipo, mesmo que simples e feito em poucas horas com ferramentas como
o Figma, transforma uma ideia abstrata em uma experiéncia quase real. Ele permite que os stakeholders cliquem,
naveguem e sintam na pele a diferenca entre o "antes" e o "depois".

[) Caso Real: Uma equipe de UX passou apenas um dia criando um protétipo clicavel de um novo painel de
controle. Em 15 minutos de demonstracao, conseguiram a aprovacao que meses de reunidoes nao haviam
conquistado.

Imagine a seguinte situacao: um gerente esta relutante em aprovar o orcamento para o redesenho de um complexo
painel de controle interno, usado diariamente pela equipe. Em vez de insistir com mais argumentos, a equipe de UX
passa um dia criando um protétipo clicavel do novo painel, focado em apenas uma tarefa critica. Em uma reuniao
de 15 minutos, eles pedem ao gerente que tente realizar essa tarefa no sistema antigo e cronometram o tempo. Em
seguida, pedem que ele faca 0 mesmo no novo prototipo. A diferenca de velocidade, o alivio da frustracao e a
clareza da nova interface se tornam autoevidentes. Naguele momento, o protétipo fez um trabalho de persuasao
gue nenhum slide ou relatério conseguiria.

Com o poder da persuasao e da prototipacao, a aprovacao do projeto estad mais perto. Mas a historia nao termina
aqui... Precisamos provar que todo esse esforco valeu a pena financeiramente.



A Prova Final- O que € ROl e PorqueEleéo
Melhor Amigo do UX

A Linguagem Universal: Medindo o Retorno Sobre o
Investimento

Formula do ROI Beneficios Financeiros Custo do Investimento
ROI — Aumento de receita + Reducao Recursos necessarios para o
(Beneficio Financeiro — Custc de custos projeto
Custo do Investir ¢ Maior conversao e Salarios da equipe
e Menos suporte e Ferramentas
e Maior produtividade e Pesquisa

Todos nds, em nossas vidas pessoais, fazemos calculos de custo-beneficio. Vale a pena pagar mais caro por um
carro que consome menos combustivel? Um curso de especializagcao caro vai se pagar com um salario maior no
futuro? No mundo dos negdcios, essa analise tem um nome formal: ROl (Return on Investment), ou Retorno sobre
o Investimento. O ROI € a métrica suprema, a linguagem universal que todos os departamentos, do marketing ao
financeiro, entendem. Ele responde a uma unica e crucial pergunta: para cada real que investimos nisso, quantos
reais recebemos de volta?

Para nds, profissionais de UX, dominar o calculo e a comunicacao do ROI é o que nos eleva de "criadores de
coisas" a "geradores de valor". A formula em si é bastante simples: O segredo esta em como identificamos e
quantificamos o "Beneficio Financeiro". No contexto de usabilidade, esses beneficios raramente aparecem como
uma linha direta de "lucro de UX" no balanco da empresa. Eles sao mais sutis e se manifestam de duas formas
principais: aumentando as receitas ou reduzindo os custos.

Pense no investimento em UX como a reforma da fachada e da entrada de uma loja fisica. O Custo do
Investimento € o dinheiro gasto na reforma (arquitetos, materiais, mao de obra). Os Beneficios Financeiros vém
depois: uma fachada mais atraente pode trazer mais clientes para dentro da loja (aumento de receita), e uma
entrada mais bem organizada pode diminuir o tempo que os funcionarios gastam orientando pessoas perdidas
(reducao de custos). Nosso trabalho nas préoximas paginas sera exatamente este: aprender a medir o valor
financeiro dessa "nova fachada digital".



O Lado dos Ganhos da Equacao-Como a

Usabilidade Aumenta a Receita

A Maquina de Vendas Invisivel: Gerando Lucro com
Boas Experiéncias

@ o

Aumento na Conversao Maior Valor do Pedido Retencao e Lealdade
Checkout simplificado = mais Recomendacdes inteligentes = Experiéncia positiva = clientes
vendas finalizadas cross-sell eficaz fiéis

+0,5% conversao = milhoes em AOV aumenta sem atrapalhar UX Cliente fiel > custo de aquisicao
receita

Vamos comecar pela parte mais estimulante do ROIl: como um bom trabalho de usabilidade pode, ativamente, fazer
a empresa ganhar mais dinheiro. Muitas pessoas ainda associam UX apenas a "facilidade de uso", mas seu
impacto vai muito além, atuando como uma verdadeira maquina de vendas invisivel que otimiza cada ponto de
contato com o cliente para maximizar o resultado financeiro. E uma relacdo de causa e efeito direta e mensuravel.

A analogia aqui é a de um funil. Em cada etapa da jornada do cliente, desde o primeiro contato até a compra final,
existem "vazamentos" — lugares onde os clientes desistem por frustracao, confusao ou dificuldade. O trabalho de
UX é cimentar esses vazamentos, garantindo que o maior numero possivel de clientes chegue até o final do funil. E
como medimos isso em termos de receita?

Existem trés alavancas principais que a usabilidade aciona para aumentar a receita. A primeira e mais obvia é o
aumento nas taxas de conversao. Se o0 processo de checkout de um e-commerce é simplificado, removendo
campos deshecessarios e tornando os botées mais claros, uma porcentagem maior de pessoas que colocam
produtos no carrinho finalizara a compra. Em um site de alto trafego, um aumento de apenas 0,5% na conversao
pode significar milhdes em receita adicional. A segunda alavanca € o aumento do valor médio do pedido (AOV),
por meio de recomendacodes de produtos personalizadas e relevantes (cross-sell e up-sell) que nao atrapalhem a
experiéncia. Por fim, uma experiéncia positiva gera retencao e lealdade, e um cliente fiel, que compra
repetidamente, € muito mais lucrativo do que o custo de adquirir constantemente novos clientes.



O Lado da Economia da Equacao-Como a

Usabilidade Reduz Custos
O Heroi Silencioso: Os Custos que Voce Deixa de Ter

O Retorno sobre o Investimento nao é feito apenas de ganhos espetaculares. Muitas vezes, o impacto financeiro
mais significativo da usabilidade é silencioso e invisivel: ele esta nhos custos que a empresa deixa de ter. Um bom
design é um trabalho de prevencao, e prevenir problemas € sempre ordens de magnitude mais barato do que
remedia-los. Ignorar a usabilidade no inicio de um projeto € como construir um prédio sem se preocupar com a
fundacao; os custos para consertar as rachaduras estruturais mais tarde serado astronémicos.

100x 70% 40%

Custo de Correcao Reducao no Suporte Ganho de Produtividade
Corrigir um erro apods o langcamento Produtos intuitivos podem reduzir Sistemas internos bem projetados
pode custar até 100 vezes mais do chamadas de suporte em até 70% aumentam a produtividade dos

que corrigi-lo na prototipacao funcionarios em até 40%

A melhor analogia para a reducao de custos via UX € a da manutencao preventiva de um carro. Vocé gasta um
pouco agora para trocar o 6leo e os filtros para evitar ter que gastar uma fortuna depois para retificar o motor. O
investimento em pesquisa, prototipacao e testes de usabilidade € a "troca de 6leo" do desenvolvimento de
produtos. Estima-se que corrigir um erro de usabilidade apds o langamento do produto pode custar até 100 vezes
mais do que corrigi-lo durante a fase de prototipacdo. Essa economia em retrabalho de desenvolvimento € um
dos pilares do ROl de UX.

Além disso, existem outras fontes de economia igualmente poderosas. Um produto intuitivo gera menos duvidas, o
que leva a uma drastica reducao nos custos com suporte ao cliente. Menos chamadas, menos e-mails, menos
tickets — a economia em pessoal e infraestrutura de atendimento pode ser massiva. Para produtos internos, usados
pelos funcionarios da empresa, o impacto se da no aumento da produtividade. Se um novo sistema permite que
um funcionario complete uma tarefa em 3 minutos em vez de 5, esses 2 minutos economizados, multiplicados por
centenas de funcionarios e milhares de execucdes da tarefa ao longo do ano, representam uma economia colossal
em horas de trabalho.



Juntando as Pecas - Um Exemplo Pratico de
Calculo de ROI

Do Conceito a Calculadora: Provando o Valor em
Numeros

Teoria € importante, mas nada solidifica o aprendizado como um exemplo pratico, do inicio ao fim. Vamos agora
calcar os sapatos de um gerente de projeto de UX e calcular o ROl de uma iniciativa real, conectando todos os
pontos que discutimos: o investimento, os ganhos de receita e a reducao de custos. A clareza desses numeros € 0
gue transforma uma proposta de "melhoria" em uma decisao de negdcio irrefutavel.

[J) O Cenario: Uma empresa de software como servico (SaaS) percebe que muitos usuarios se inscrevem
para o teste gratuito de 14 dias, mas uma grande porcentagem deles abandona o produto sem nunca
completar o processo de configuracao inicial. A hipotese da equipe de UX é que o fluxo de onboarding é
confuso e sobrecarrega o novo usuario com informacgdes.

1. Custo do Investimento 2. Reducao de Custos 3. Aumento de Receita

e Salarios da equipe de UX: R$ Tickets de suporte "como Conversao teste - assinante:
SR SOIIBEET: « De 15% para 20% (+5%)

e Incentivos para testes: R$ e De 200/més para 20/més e 1.000 testes/més x 5% x R$
S0LL o 180 x R$ 25 x 12 meses 500

L Economia: R$ 54.000/ano Nova receita: R$ 300.000/ano

O Projeto: Redesenhar completamente o fluxo de onboarding, tornando-o mais guiado, contextual e focado em
levar o usuario a um primeiro "momento de sucesso" o mais rapido possivel.

Calculo Final do ROI

Beneficio Financeiro Total: R$ 54.000 (economia) + R$ 300.000 (receita) = R$ 354.000
Formula do ROI: (R$ 354.000 - R$ 40.000) / R$ 40.000

Resultado: R$ 314.000 / R$ 40.000 = 7,85

Um ROI de 7,85 significa que para cada R$ 1investido no projeto, a empresa obteve R$ 7,85 de retorno no

primeiro ano. E um resultado espetacular que nao deixa margem para duvidas sobre o valor estratégico do trabalho
de usabilidade.



Da Teoria a Pratica - Integrando o
Gerenciamento no seu Dia a Dia

O Habito da Estrategia: Pensando como um Gerente de
UX

Chegamos ao final da nossa jornada conceitual, mas o verdadeiro aprendizado comeca agora, quando vocé fecha
este material e volta para o seu trabalho. Aprender sobre planejamento, persuasao e ROl é uma coisa; transformar
esses conhecimentos em um habito diario é o que realmente fara a diferenca na sua carreira. O objetivo nao é que
vocé se torne um burocrata, mas que comece a enxergar seu trabalho de design e pesquisa através de uma lente

mais estratégica.

Ser um bom profissional de UX hoje vai além de dominar ferramentas ou métodos; exige uma mentalidade de dono
do produto. Isso significa que o gerenciamento de projetos nao é uma tarefa separada que acontece antes de vocé
comecar a "parte divertida". Ele esta entrelacado em cada decisao que vocé toma. Cada componente de interface
que vocé desenha, cada pergunta que vocé faz em uma entrevista, deve ter uma conexao, mesmo que indireta,
com o plano maior, com os objetivos do nhegdcio e com o valor que se espera entregar.

1 Antes de qualquer 2 Ao apresentar 3 Sejacurioso sobre
tarefa propostas dados
Pegue 5 minutos para Prepare um "discurso de Peca acesso as ferramentas
escrever em um post-it: elevador" de 30 segundos de analise (Analytics) da sua
1. Qual problema do usuario para justificar sua proposta, empresa. Tente encontrar
focando no beneficio para o correlacées entre as
estou resolvendo?
usuario e para a empresa. mudancgas que vocé

2. Qual métrica de negdcio .
implementa e o

isso pode impactar?
P P comportamento real dos

3. Como saberei se fui bem- usuarios.
sucedido?

Lembre-se, o gerenciamento de projetos de usabilidade é a ponte que conecta a empatia com o usuario a
estratégia do negodcio. Ao cruzar essa ponte, vocé deixa de ser apenas um recurso de execugao e se torna um
parceiro indispensavel para o sucesso da organizacao.



Consolidacao e Proximos Passos
Sintese: A Jornada do Estrategista de Experiéncias

Nesta aula, viajamos do caos de um projeto sem rumo a clareza de uma iniciativa de usabilidade gerenciada como
uma fungao estratégica do negoécio. Comegamos construindo nosso alicerce: o plano, o cronograma e o
orcamento, ancorados em normas como a ISO 9241 para garantir a qualidade. Em seguida, aprendemos a arte da
traducao, transformando as necessidades dos usuarios em argumentos de negdcio convincentes para 0s
stakeholders. Por fim, dominamos a linguagem universal do valor, aprendendo a calcular e a comunicar o Retorno
sobre o Investimento (ROI), provando que um bom design nao & despesa, mas um dos investimentos mais
inteligentes que uma empresa pode fazer.

Em Pratica Autoavaliacao

e Para a sua proxima tarefa de trabalho, crie um 1. Quais sao os trés componentes fundamentais do
"miniplano" de uma pagina, definindo o objetivo, planejamento de um projeto de usabilidade
as etapas e como vocé medira o sucesso. discutidos nesta aula?

 ldentifique uma métrica de negdcio no seu A) Pesquisa, Design, Teste
projeto atual (ex: taxa de convers3o, tempo de B) Planejamento, Cronograma, Or¢camento
atendimento) e reflita sobre como seu trabalho C) Stakeholders, Usuarios, Desenvolvedores
de UX a influencia. D) ROI, KPI, DCU

Ao apresentar uma proposta de UX a um
stakeholder focado em negécios, qual € a

e Pratique com um amigo um "discurso de 2.
elevador" de 60 segundos sobre a importancia
do que vocé faz, sem usar jargdes técnicos. abordagem mais eficaz?
A) Detalhar a complexidade técnica do processo
de design.
B) Usar termos técnicos da norma ISO 9241 para
demonstrar conhecimento.
C) Traduzir problemas de usabilidade em
impactos financeiros mensuraveis.
D) Mostrar um portfolio de interfaces

visualmente atraentes de outros projetos.

1. (Estilo Concurso) No que tange ao gerenciamento de projetos de usabilidade e ao calculo do Retorno sobre o
Investimento (ROI), julgue o item a seguir: A reducao de custos com retrabalho de desenvolvimento, obtida pela
prototipacao e testes de usabilidade em fases iniciais, € um componente que impacta positivamente o calculo
do ROI, sendo classificado como um ganho de receita direta. () Certo () Errado

2. Uma equipe investiu R$ 20.000 em um projeto de redesenho de interface. No primeiro ano, o projeto
economizou R$ 10.000 em custos de suporte e gerou R$ 30.000 em vendas adicionais. Qual foi o ROI?
A) 50% B) 100% C) 150% D) 200%

3. Questao Discursiva: Descreva, em 3 a 5 linhas, como vocé explicaria o valor de realizar cinco testes de
usabilidade para um gerente que acredita que o processo é muito caro e demorado.



Gabarito e Recursos Adicionais

Gabarito

1-B; 2-C; 3-Errado (E uma reducao de custo, ndo

um ganho de receita direta); 4-B (Beneficio total:

R$10k + R$30k = R$40k. ROI = (R$40k - R$20Kk) /
R$20k = 1.0 ou 100%).

Discursiva (exemplo de resposta): Investir um dia e
um pequeno or¢camento para testar com cinco
usuarios agora nos permite encontrar 85% dos
problemas de usabilidade. Isso evita que gastemos
dez vezes mais tempo e dinheiro com a equipe de
desenvolvimento para corrigir esses mesmos
problemas depois que o produto ja estiver no ar,
além de proteger nossa receita de clientes que
abandonariam o produto por frustracao.

Recursos Adicionais

Conexao com a Proxima Aula

Agora que vocé sabe como planejar, justificar e
medir um projeto de usabilidade, esta na hora de
conhecer o arsenal que o tornara mais eficiente. Na
Aula 57 - Ferramentas Essenciais para o
Profissional de UX, vamos explorar o software e as
plataformas que transformam grandes planos em
realidade, desde a prototipacao até a analise de
dados.

e Livro: "Lean UX" de Jeff Gothelf e Josh Seiden — Para aprender a integrar o ciclo de feedback do usuario

em processos ageis de desenvolvimento.

e Artigo: Nielsen Norman Group: "The ROI of User Experience" — Um artigo classico com dados e exemplos

que fundamentam o valor do UX.

() NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula estdo atualizadas até 2025.

Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracdes.



