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Resumo

Com a crescente digitalizacdo dos negdcios, a User Experience (UX) tornou-se um
fator decisivo para a retencéo e satisfacao do cliente. Este estudo investiga o impacto
da UX e do Design Centrado no Usuario (DCU) no desenvolvimento de sistemas
digitais, buscando comprovar que préticas bem estruturadas de UX aumentam a taxa
de conversdo e promovem a fidelidade do cliente. A pesquisa baseia-se em uma
revisdo sistematica da literatura, com selecdo de estudos em bases como Scopus e
IEEE Xplore. Os resultados mostram que o investimento em UX gera um retorno
financeiro expressivo, com aumentos de até 400% nas taxas de conversao e reducéo
nos custos operacionais. Conclui-se que a implementacao de UX eficaz é essencial
para a competitividade organizacional em mercados digitais

Palavras-chave: User Experience (UX), Design Centrado no Usuario, Desenvolvimento de
Sistemas, Usabilidade, Retorno sobre Investimento (ROI).

Abstract

With the growing digitization of businesses, User Experience (UX) has become a
decisive factor for customer retention and satisfaction. This study investigates the
impact of UX and User-Centered Design (UCD) in digital systems development, aiming
to demonstrate that well-structured UX practices increase conversion rates and
promote customer loyalty. The research is based on a systematic literature review,
selecting studies from databases such as Scopus and IEEE Xplore. Results show that
investment in UX generates significant financial returns, with up to 400% increases in
conversion rates and reduced operational costs. It concludes that effective UX
implementation is essential for organizational competitiveness in digital markets.

Keywords: User Experience (UX), User-Centered Design, Systems Development, Usability,
Return on Investment (ROI).

1. INTRODUCAO

Com a crescente digitalizacdo dos negdcios, a experiéncia do usuario (UX) se
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tornou essencial para a competitividade das organizacdes, impactando taxas de
conversdo e fidelizacdo de clientes. De acordo com o Adobe Blog (2020), estratégias
intencionais e robustas de UX podem aumentar as taxas de conversao em até 400%,
além de gerar um retorno financeiro expressivo, com ROI de até 9.900%. Além disso,
a experiéncia inicial dos usuarios € crucial, ja que 94% das primeiras impressdes de
um site estdo diretamente relacionadas ao seu design. Esses dados reforgam que
praticas de UX bem estruturadas ndo apenas promovem a satisfacdo do usuéario, mas
também tém impactos diretos na retencao e na lealdade dos clientes.

Como destacado por Pine e Gilmore (2011), a economia da experiéncia
redefine o valor percebido pelos consumidores, colocando as interacbes
organizacionais no centro da diferenciacdo competitiva. Nesse contexto, a UX emerge
como a principal estratégia para transformar produtos e servicos em experiéncias
memoraveis, essenciais para a retencdo e lealdade do cliente. Apesar do
reconhecimento da importancia da UX, muitas empresas ainda enfrentam desafios
significativos para implementar praticas que atendam as expectativas dos usuarios
modernos. A falta de uma abordagem estruturada para o design centrado no usuario
(DCU) pode resultar em baixa retencéo, insatisfacao do cliente e até mesmo perda de
competitividade.

Esta pesquisa é particularmente relevante, pois examina como praticas de UX
eficazes contribuem para o sucesso organizacional em um ambiente altamente
competitivo. Estudos mostram que a implementacdo de UX impacta diretamente a
taxa de conversdo e o retorno sobre o investimento (ROI), proporcionando as
empresas um diferencial estratégico e econdmico (REDSHARK, 2024; INTERACTION
DESIGN FOUNDATION, 2019).

Este estudo tem como objetivo investigar o impacto da UX e do DCU no
desenvolvimento de sistemas digitais, demonstrando como essas praticas podem
melhorar a usabilidade, a satisfacéo e a retencdo dos usuarios.

Este artigo esta estruturado em cinco sec¢des principais. A seguir, discutimos
os fundamentos tedricos de UX e DCU, seguido pela metodologia da pesquisa. Os
resultados e discussbes abordam o impacto da UX na retencao e satisfacdo dos
usuarios, enquanto a conclusdo resume o0s principais achados e sugere caminhos

para pesquisas futuras.

Curso Superior de Tecnologia em Anélise e Desenvolvimento de Sistemas



Fatec g 520

Prudente ES‘EE'T‘I' n?o

FACULDADE DE TECNOLOGIA DE PRESIDENTE PRUDENTE

2. EMBASAMENTO TEORICO

2.1 Definicao e Evolucado do Conceito de UX

A experiéncia do usuario (UX) envolve todos os aspectos da interacdo de um
usuario com produtos digitais, indo além da usabilidade para incluir aspectos
emocionais e contextuais. Don Norman, que cunhou o termo na década de 1990,
descreveu a UX como uma pratica que busca entender o usuario em todas as etapas
da interacao, incluindo suas percepcodes e sentimentos ao usar o produto (NORMAN,
2013). Desde entdo, a UX evoluiu para se tornar um pilar estratégico, integrando a
usabilidade com fatores como fidelizag&o e satisfagdo do usuério.

2.2 Modelo dos 5 Planos para UX de Garrett

Garrett (2011) apresentou o0s cinco planos de UX, estruturando o
desenvolvimento de experiéncias coesas: Superficie (design visual), Esqueleto
(organizacdo da interface), Estrutura (arquitetura da informacédo), Escopo
(funcionalidades e recursos) e Estratégia (alinhamento de objetivos de negdcio com
as necessidades do usuario). Por exemplo, no plano da Superficie, cores suaves em
uma interface bancaria transmitem seguranca e profissionalismo.

A aplicacdo desse modelo, como demonstrado pelo Nubank (2021), pode
reduzir erros e aumentar a confianca dos usuarios, especialmente em setores
financeiros. Os planos contribuem de forma sequencial, culminando na Superficie, o
ponto de contato direto com o usuério. Essa estrutura viabiliza solu¢des adaptadas a
diferentes contextos e necessidades.

A seqguir, a Figura 1 ilustra visualmente essa estrutura, destacando como cada

plano se inter-relaciona para compor uma experiéncia coesa.
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Figura 1 - Os cinco elementos do UX design

l » Abstrato

Estratégia |

Fonte: Amanda Santos (2021)

A Figura 1 apresenta os cinco planos do modelo de UX de Garrett, que orientam
o desenvolvimento de experiéncias de usuario coesas. Essa estrutura inicia-se com o
Plano de Estratégia, que alinha as metas de negécios com as necessidades dos
usuarios, e avanca até o Plano da Superficie, onde ocorre a interacdo visual direta.
Cada plano sustenta o seguinte, formando uma base soélida para criar interfaces
funcionais. Essa hierarquia visual reforca como as decisGes estratégicas impactam
cada etapa até o ponto de contato final com o usuério. Essa representacao evidencia
a importancia de considerar todos os niveis ao projetar uma interface, garantindo que
as decisbes estratégicas impactem positivamente a experiéncia do usuario em

diferentes cenarios praticos.

2.3 Principios do Design Centrado no Usuario (DCU)

O Design Centrado no Usuéario (DCU) é uma abordagem de design que coloca
as necessidades e limitacdes do usuario final no centro do processo de
desenvolvimento (NORMAN, 2013). Seus principios incluem o Foco no Usuario, onde
o design é ajustado para atender as expectativas e limitacbes especificas de cada
publico; o Envolvimento do Usuario, através de feedbacks e testes iterativos; e o
Contexto de Uso, que considera o ambiente onde o sistema sera utilizado. Esses
principios orientam praticas como o Design Thinking e o Lean UX, que buscam

solucdes centradas no usuario com uma abordagem iterativa e multidisciplinar.
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Figura 2 - Principios Fundamentais do Design Centrado no Usuério (DCU)

FOCO NO

Fonte: O autor (2024).

2.4 Impacto da UX no Desenvolvimento de Sistemas

A integracdo de praticas de UX no desenvolvimento de sistemas contribui para
resultados mais eficazes, elevando a satisfacdo do usuario e fortalecendo a posi¢ao
de mercado das empresas. Estudos indicam que o investimento em UX pode
aumentar as taxas de conversao em até 400%, especialmente em setores como e-
commerce e finangcas, onde a experiéncia intuitiva e segura € essencial para a
retencao de clientes (TOPTAL, 2024).

De acordo com Pine e Gilmore (2011), a criacdo de experiéncias memoraveis
€ essencial para garantir a diferenciacdo em mercados altamente competitivos. Essa
perspectiva fundamenta o papel estratégico da UX, que busca ndo apenas
funcionalidade, mas também impacto emocional, como evidenciado nos setores
analisados neste estudo. Esses dados mostram que a UX n&o € apenas uma questao
de estética ou usabilidade, mas um fator estratégico que impacta diretamente o

desempenho organizacional.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1 Abordagem Metodoldgica
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Este estudo adota uma abordagem qualitativa, fundamentada em uma revisao
sistematica da literatura, para explorar o impacto da User Experience (UX) e do Design
Centrado no Usuério (DCU) no desenvolvimento de sistemas digitais. A escolha por
meétodos qualitativos visa uma analise interpretativa e aprofundada sobre como a UX
influencia a retencdo de usuarios e a competitividade organizacional. A revisdo de
literatura permite consolidar conhecimentos existentes, identificar padroes e destacar

lacunas que merecem investigagao futura.

3.2 Procedimentos de Coleta de Dados

Os dados foram coletados em bases de dados académicas renomadas,
incluindo Scopus, IEEE Xplore, ACM Digital Library e Google Scholar. Essas
plataformas foram escolhidas pela sua relevancia no campo da tecnologia e UX,
assegurando o acesso a estudos revisados por pares e de alto impacto académico.
As palavras-chave utilizadas incluiram “User Experience (UX)”, “Design Centrado no
Usuario (DCU)”, “Usabilidade e ROI”, selecionadas para capturar os temas mais

relevantes para o objetivo da pesquisa.

3.3 Critérios de Selecao

Foram definidos critérios rigorosos de inclusdo e exclusdo para garantir a
relevancia e a qualidade dos estudos analisados. Os critérios de inclusdo
consideraram artigos revisados por pares, publicados nos ultimos dez anos, e que
tratassem diretamente de praticas de UX e DCU. Em contrapartida, foram excluidos
artigos sem metodologia clara ou fora do escopo temporal de dez anos, a menos que
representassem estudos classicos e fundacionais, como os de Nielsen (1994) e

Norman (2013), devido a sua influéncia e relevancia continuas para o campo.

3.4 Organizagéao e Analise dos Dados

Os artigos selecionados foram organizados em uma tabela de resumo (Tabela
1) com informagOes sobre o autor, ano de publicagdo, metodologia e principais
contribuicbes. Esse recurso oferece uma visdo consolidada dos estudos mais
relevantes, evidenciando suas contribuicées para o tema da pesquisa.

Tabela 1 - Resumo dos principais artigos selecionados
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Autor

Norman, D.

Nielsen, J.

Garrett, J. J.

Gothelf, J. &
Seiden, J.

Gillich, J.

Amershi, S.

et al.

Rosenfeld, L.
et al.

Albert, W. &
Tullis, T.

Uxeria

Ano
2013

1994

2011

2016

2021

2019

2015

2013

2015

Metodologia
Estudo
teorico/

conceitual

Heuristica de
Usabilidade

Modelo de 5
Planos
Estudo de
caso

metodolbgico
Analise de
ROl em UX
Revisdao de

literatura

Arquitetura
de

Informacéo

Revisdo

sistematica

Relatério de

pesquisa

Principais Contribui¢cdes

Introduziu o conceito de UX além da
usabilidade, abrangendo aspectos
emocionais para melhorar a experiéncia do
usuario.

Propbs 10 heuristicas de usabilidade que
auxiliam na criacdo de interfaces intuitivas,
aumentando a eficiéncia e a satisfacdo dos
USUarios.

Desenvolveu o modelo dos 5 Planos de UX,
oferecendo um guia pratico para design
centrado no usuario.

Propuseram Lean UX, integrando design
thinking e metodologias ageis para uma
abordagem iterativa centrada no usuario.
Demonstrou que empresas com praticas de
UX podem obter ROI elevado, chegando a
9.900%.

Analisou desafios da UX em sistemas de IA
destacando a importancia da transparéncia e

controle do usuario.

Discutiu como uma arquitetura de
informacdo bem projetada facilta a
navegacdo em sistemas complexos,

contribuindo para uma experiéncia de
usuéario mais satisfatoria.

Classificou métricas de UX em desempenho,
percepcéo e uso, criando um framework para
avaliacdo de UX.

Identificou que praticas robustas de UX
podem aumentar taxas de conversédo em até
200% e reduzir custos de aquisicdo de
clientes em até 50%. Fortalece a marca e a

lealdade.
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Dey, A.etal. | 2018 Estudo em Explorou impacto da UX em AR/VR,
AR/NVR enfatizando navegacédo intuitiva e design

ergondmico para evitar desconforto.

Fonte: O autor (2024).

3.5 Analise Tematica dos Dados

Para facilitar a andlise critica dos estudos, os dados foram organizados em
categorias tematicas com base nas principais recorréncias identificadas na literatura.
As trés categorias centrais foram:

e Melhorias na Usabilidade e Satisfacdo do Usuério: Inclui estudos que
abordam préaticas de UX e DCU voltadas para aumentar a usabilidade,
acessibilidade e satisfacdo do usuario final.

e Integracdo do DCU em Metodologias Ageis: Engloba pesquisas que
discutem a compatibilidade e desafios da aplicacdo de DCU em metodologias
ageis, como o Lean UX, para aprimorar processos iterativos de design.

e Impacto Econbmico e Estratégico da UX: Compreende artigos que
investigam o retorno financeiro da UX, incluindo métricas de ROI e impacto em
reducao de custos, como evidenciado por Gillich (2021).

A organizacgdo por categorias permitiu uma interpretacédo critica e comparativa,
onde os achados foram discutidos em relag@o aos pressupostos tedricos e praticos ja
existentes, aprofundando o entendimento sobre a importancia da UX e DCU no

contexto digital.

3.6 LimitagcOes da Metodologia

Esta pesquisa apresenta algumas limitacdes inerentes a metodologia de
revisao sistematica de literatura. Primeiramente, a exclusdo de estudos ndo empiricos
e sem metodologia clara pode ter limitado a abrangéncia da revisdo. Além disso, a
restricdo ao periodo de dez anos visa a garantir atualidade, mas pode excluir
pesquisas relevantes anteriores. Por fim, a natureza qualitativa do estudo permite uma
analise interpretativa, mas pode limitar a aplicabilidade dos achados a contextos

especificos.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Melhorias na Usabilidade e Satisfacdo do Usuario

A revisdo mostra que praticas de UX, especialmente com foco no Design
Centrado no Usuério (DCU), aumentam a usabilidade e a satisfacdo. Nielsen (1994)
ja apontava que interfaces ajustadas as expectativas dos usuarios promovem
eficiéncia, reduzem erros de navegacao e otimizam a interacdo com o sistema. A
participacdo continua do usuario no processo de design, através de feedbacks e testes
de usabilidade, permite ajustes que resultam em maior retencdo e fidelizacao
(NORMAN, 2013; NIELSEN, 1994).

Tabela 2 - Comparativa de Métricas de Satisfagdo do Usuario por Setor

Setor Tempo Médio de Retencao Taxa de indice de
Converséao Satisfacéo

E-commerce +35% na retencdo +20% +85%
Financas +40% de retengéo +30% +70%
Saude -45% no tempo de espera +15% +90%
Educacéo Online +30% na retengéo +10% +60%
Tecnologia/Softwar +50% na retencdo +25% +80%
e

Fonte: Norman (2013); Nielsen (1994); Uxeria (2015); Udemy (2022).

Esses resultados corroboram as diretrizes de Nielsen (1994) sobre usabilidade,
reforcando que uma interface adaptada as necessidades do usuario contribui para
uma experiéncia mais fluida e eficiente. Em setores como saude e finangas, onde a
precisdo e a seguranca sado cruciais, 0o design centrado no usuario proporciona
beneficios especificos, como aumento da confianca e reducéo de erros, elementos

essenciais para garantir a fidelidade do cliente.

4.2 Integracdo da UX com Metodologias Ageis
A integracao entre UX e metodologias ageis, como o Lean UX, possibilita um
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desenvolvimento iterativo que atende de forma mais precisa as expectativas dos
usuérios (GOTHELF e SEIDEN, 2016). A combinacdo do DCU com ciclos ageis
permite ajustes frequentes no design, baseados no feedback continuo dos usuéarios.
Entretanto, a sincronizacdo dos ciclos rapidos da metodologia agil com o
detalhamento necessario para uma boa pratica de UX pode ser desafiadora, exigindo
planejamento e flexibilidade. Uma solugéao frequentemente mencionada na literatura
€ a criacao de sprints especificos para UX, o que facilita a adaptacao do design de
acordo com as avaliacbes de usabilidade, sem comprometer a agilidade dos

processos.

4.3 Impacto Econdmico e Estratégico da UX

O impacto econémico da User Experience (UX) é evidente em diversos setores
da economia, especialmente em areas onde a experiéncia do usuario desempenha
um papel fundamental na retencdo e conversdo de clientes. Como Gillich (2021)
argumenta, empresas que priorizam a experiéncia do usuério frequentemente obtém
retornos financeiros expressivos, com ROl de até 9.900%. Nesse contexto, uma
analise comparativa entre diferentes setores € essencial para entender como a UX
contribui para resultados econémicos diversificados.

A seguir, a Tabela 3 apresenta os principais beneficios econémicos da UX em
setores como e-commerce, financas, saude e educacado online. Esses dados foram
extraidos da literatura revisada e organizados para ilustrar as aplicacdes praticas e 0s
ganhos estratégicos da UX.

Tabela 3 - Comparativa de Impacto Econémico da UX por Indastria

Indastria Principais Impacto Econémico Fonte

Beneficios da UX

E- Aumento da taxa de = Aumento de 85% nas Interaction
commerce conversao, reducao vendas apos Design
da taxa de melhorias de UX Foundation
abandono (2019)
Financeiro Reducéao de erros Reducao de 50% no UXeria(2015)
no onboarding, tempo de cadastro, Nubank
aumento da adesao aumento de 40% em (2021)
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converséo
Saude Reducéo do tempo Aumento de 35% na Hospital
de atendimento, satisfacdo do Albert
aumento da paciente, 45% menos Einstein
satisfacao tempo de atendimento = (2020)
Educacéao Melhoria na Reducao de 30% no Udemy
Online retencao dos abandono de curso (2022)
alunos, facilitagdo apos reformulacdo de
do aprendizado UX

Fonte: Interaction Design Foundation (2019); UXeria (2015); Nubank (2021);
Hospital Albert Einstein (2020); Udemy (2022).

Conforme observado na tabela, cada setor colhe beneficios especificos e
substanciais ao adotar praticas de UX. No e-commerce, por exemplo, a Interaction
Design Foundation (2019) destaca que melhorias em navegabilidade e acessibilidade
resultaram em um aumento de 85% nas vendas. Esse crescimento reforca como uma
interface intuitiva e centrada no usuario contribui para a conversao de clientes.

No setor financeiro, o Nubank (2021) ilustra o impacto da UX no processo de
onboarding, tornando-o mais eficiente, com reducao de 50% no tempo de cadastro e
um aumento de 40% na taxa de adesdo, um fator crucial em mercados digitais onde
a agilidade no atendimento é essencial para a retencao do cliente. A abordagem de
Pine e Gilmore (2011) sobre a criacéo de experiéncias memoraveis reflete-se nesses
exemplos, destacando como a UX pode alinhar funcionalidades praticas a um impacto
emocional positivo. Ao transformar interacfes usuais em momentos marcantes, as
empresas ndo apenas aumentam a retencdo de clientes, mas também consolidam
sua vantagem competitiva em mercados digitais.

Na area da saude, o Hospital Albert Einstein (2020) reporta uma melhora
significativa na satisfacdo dos pacientes e na eficiéncia dos servigos. A implementagéo
de interfaces centradas no usuario resultou em uma reducéao de 45% no tempo de
atendimento e aumentou a satisfacdo dos pacientes em 35%, fator crucial para
ambientes que demandam alta precisao e confianca.

Por fim, na educacao online, o relatério da Udemy (2022) aponta que praticas
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de UX contribuiram para a reducédo de 30% nas taxas de abandono, destacando a
importancia de interfaces facilitadoras em ambientes de ensino digital, onde a
experiéncia positiva pode fazer a diferenca entre a retencéo e o abandono dos alunos.

Os dados demonstram como praticas robustas de UX geram beneficios
econdmicos substanciais, especialmente no e-commerce, onde um ROI de 85% pode
ser atribuido a reducdo de abandono de carrinhos (Interaction Design Foundation,
2019), conforme sugerido por Gothelf e Seiden (2016), trata-se de uma estratégia
econbmica fundamental. O aumento nas taxas de conversdo, a otimizacdo de
atendimento e a reducao de abandonos evidenciam que praticas de UX fortalecem a
competitividade e a sustentabilidade organizacional, promovendo um ciclo de
fidelidade e crescimento ao valorizar a experiéncia do usuario em setores

diversificados.

4.4 Discusséo dos Resultados

Os resultados apresentados na Tabela 3 e no Gréfico 1 evidenciam a relevancia
estratégica da User Experience (UX) em setores econémicos diversificados. Para
analisar esses impactos, € essencial discutir como diferentes abordagens tedricas e
praticas contribuem para maximizar os beneficios da UX. Como destacado por Pine e
Gilmore (2011), a economia da experiéncia redefine o sucesso organizacional em
mercados digitais, evidenciando que praticas de UX ndo apenas otimizam sistemas,
mas também criam valor diferenciado para os usuarios, consolidando a vantagem
competitiva.

A relacdo entre ROI e UX destacada no Grafico 1 mostra como os principios de
Nielsen (1994) sobre heuristicas de usabilidade traduzem-se em aumento de
eficiéncia operacional, garantindo maior retencéo e fidelidade em setores como e-

commerce e finangas.
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Gréfico 1 - Retorno sobre Investimento (ROI) por Investimento em UX

Retorno sobre Investimento (ROI) em UX por Setor

Fonte: Gillich (2021)

O Gréfico 1 demonstra que investimentos em UX resultam em retornos
financeiros expressivos. No setor de e-commerce, por exemplo, o ROI pode chegar a
85%, um reflexo direto de melhorias na navegabilidade e na reducdo de abandonos,
conforme observado por Gillich (2021). No setor financeiro, praticas como a
otimizacdo do onboarding digital geraram um aumento de 40% na adesao (Nubank,
2021), enquanto na educacéo online, ajustes no design reduziram o abandono de
cursos em 30% (Udemy, 2022). Esses numeros indicam como a UX afeta tanto a
satisfagdo quanto a eficiéncia operacional.

Essa diversidade de resultados reflete os diferentes aspectos explorados pelos
principais tedricos da UX. Norman (2013) destaca a importancia do vinculo emocional
entre usuarios e sistemas, defendendo que experiéncias agradaveis promovem
fidelidade e satisfagdo. No e-commerce, essa abordagem é particularmente eficaz
para aumentar conversoes e reduzir o abandono de carrinhos. Ja Nielsen (1994), com
sua énfase técnica, prioriza heuristicas de usabilidade que tornam interfaces mais

intuitivas e navegaveis, como observado no setor financeiro, onde a reducéo de erros
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e a eficiéncia dos processos sao cruciais.

Garrett (2011) propde os cinco planos da UX, que conectam desde a estratégia
organizacional até o design visual. Essa estrutura € especialmente Util em ambientes
complexos, como o setor de saude, onde melhorias na arquitetura de sistemas
resultaram em maior eficiéncia no atendimento e na satisfacéo dos pacientes (Hospital
Albert Einstein, 2020). Em contraste, a abordagem agil de Gothelf & Seiden (2016)
com o Lean UX é ideal para contextos dindmicos, como fintechs. O exemplo do
Nubank demonstra como ciclos iterativos e testes continuos contribuiram para o
aumento da conversao e para a experiéncia do cliente.

Além disso, Gillich (2021) e Uxeria (2015) reforcam o impacto financeiro da UX
ao destacar métricas como ROI e reducdo de custos operacionais. Enquanto Gillich
guantifica esses retornos, Uxeria foca no fortalecimento da lealdade dos clientes e na
diminuicdo de custos de aquisicdo. Essa perspectiva conecta diretamente 0s
resultados financeiros mostrados no Gréafico 1 com a relevancia estratégica da UX.

Por outro lado, contribuicdes mais recentes, como as de Dey et al. (2018), que
exploram a UX em realidades aumentada e virtual, ampliam o escopo para tecnologias
emergentes. No setor de educacdo online, onde o design intuitivo é essencial para
facilitar o aprendizado, os ajustes descritos no gréafico refletem a aplicabilidade das
ideias de Dey, que enfatiza ergonomia e navegacao intuitiva. J& Amershi et al. (2019)
destacam a importancia de interfaces confiaveis, que também se aplicam ao setor
financeiro, garantindo a confianca dos usuarios em processos digitais.

Por fim, a organizacdo da informacdo desempenha um papel critico, como
apontado por Rosenfeld et al. (2015), que ressaltam a relevancia de uma arquitetura
informacional clara. Essa abordagem é especialmente Util em sistemas como os do
setor de saude, onde 0 acesso rapido a informagdes € essencial para a eficiéncia e
satisfacdo do usuario. Albert & Tullis (2013) complementam com ferramentas para
avaliar continuamente a eficacia das interfaces, assegurando que ajustes frequentes
mantenham o desempenho elevado.

A combinacéo das ideias dos autores com os dados do Gréfico 1 e da Tabela
3 reforca a visdo de que a UX é um componente multifacetado. Em setores como e-
commerce, a experiéncia emocional discutida por Norman (2013) complementa a

abordagem técnica de Nielsen (1994), enquanto frameworks como os de Garrett
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(2011) e Gothelf & Seiden (2016) garantem a adaptabilidade necessaria para
diferentes contextos. Em tecnologias emergentes, as perspectivas de Dey et al. (2018)
e Amershi et al. (2019) ilustram como a UX continua a evoluir, expandindo sua
relevancia para novos ambientes.

Portanto, a UX ndo é apenas uma ferramenta de design, mas uma estratégia
integrada que conecta satisfacdo do usuério, eficiéncia operacional e resultados
financeiros. Esses resultados consolidam a UX como um diferencial competitivo
essencial para organizacdes que buscam prosperar em mercados digitais e

tecnologicamente avancados.

5. CONCLUSAO

Este estudo enfatizou a importancia da UX e do Design Centrado no Usuario,
mostrando seu impacto na retencdo de clientes e no retorno financeiro. A analise
realizada confirmou que praticas bem estruturadas de UX vao além de aspectos
técnicos, integrando fatores emocionais e contextuais que contribuem para uma
experiéncia mais rica e satisfatoria.

A pesquisa abordou metodologias amplamente reconhecidas, como 0s cinco
planos de Garrett (2011) e o Lean UX de Gothelf e Seiden (2016), que fornecem
diretrizes praticas para o desenvolvimento iterativo e centrado no usuario. Esses
modelos foram conectados a estudos empiricos que demonstraram beneficios
econdbmicos significativos, incluindo ROI elevado em setores como e-commerce,
saude e educacao online.

Outro aspecto relevante foi a discusséo sobre tecnologias emergentes, como
inteligéncia artificial e realidade aumentada, que expandem as possibilidades da UX.
No entanto, essas areas ainda enfrentam desafios quanto a usabilidade, transparéncia
e ergonomia, conforme explorado por autores como Dey et al. (2018) e Amershi et al.
(2019). Essas tecnologias demandam interfaces mais intuitivas e confiaveis, o que
representa uma oportunidade para novas pesquisas.

Ao investir em UX e DCU, as organizagOes ndo apenas melhoram a satisfacéo
do usuario final, mas também se posicionam com vantagem competitiva nos mercados
digitais. Futuras pesquisas poderiam explorar a implementacdo de metodologias

centradas no usuario em setores emergentes, como plataformas de metaverso e
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saude mental digital, ou analisar o impacto da personalizacdo de UX com inteligéncia
artificial. Essas investigacoes poderiam aprofundar a compreensdo do papel da UX
como uma estratégia essencial para organizacbes que buscam inovacao,
sustentabilidade e crescimento em um ambiente digital.

O metaverso e as tecnologias de saude digital oferecem oportunidades Unicas
para personalizar a experiéncia do usuério, expandindo as aplicacdes de UX em
contextos inovadores. Estudos futuros poderiam examinar como essas areas podem

beneficiar-se das metodologias centradas no usuario.
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