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RESUMO 
 

 

O avanço das práticas de Experiência do Usuário (UX) e Acessibilidade Digital no mercado 

brasileiro enfrenta desafios relacionados à baixa maturidade organizacional, ausência de 

processos estruturados e dificuldades na implementação de metodologias centradas no usuário 

por diversos motivos. Este trabalho propõe o Framework UX GAIA, um modelo de maturidade 

que visa orientar empresas na evolução de suas práticas de UX e acessibilidade digital. O 

framework foi desenvolvido a partir da análise de modelos consolidados, como Nielsen Norman 

Group, Earthy, W3C e COBIT, além de pesquisa bibliográfica, análise de similares e aplicação 

de questionários com profissionais das áreas de design e tecnologia. Estruturado em seis níveis 

de maturidade e distribuído em onze eixos, o modelo oferece diagnósticos, orientações e 

ferramentas práticas para promover a melhoria contínua e a inclusão digital nas organizações. 

Assim, este estudo busca reduzir a lacuna entre teoria e prática, contribuindo para a governança, 

estratégia e consolidação de uma cultura organizacional centrada no usuário. 
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Design da Experiência do Usuário. UX. Acessibilidade Digital. 
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ABSTRACT 
 

 

The advancement of User Experience (UX) and Digital Accessibility practices in the Brazilian 

market faces significant challenges related to low organizational maturity, lack of structured 

processes, and difficulties in implementing user-centered methodologies. This research 

proposes the UX Gaia Framework, a maturity model designed to guide organizations in the 

development and continuous improvement of UX and digital accessibility processes. The 

framework was developed based on the analysis of established models such as Nielsen Norman 

Group, Earthy, W3C, and COBIT, combined with a literature review, benchmarking of similar 

models, and surveys conducted with design and technology professionals. Structured into six 

maturity levels and eleven axes, the framework provides diagnostics, guidelines, and practical 

tools to foster continuous improvement and digital inclusion within organizations. This study 

aims to bridge the gap between theory and practice, contributing to governance, strategy, and 

the establishment of a user-centered organizational culture. 

 

Keywords:  Maturity Model. UX Maturity. User-Centered Design. User Experience Design. 

UX. Digital Accessibility. 
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1 INTRODUÇÃO 

Os benefícios de um processo metodológico estruturado são diversos, indo 

desde o aumento do valor agregado de um produto até a redução de custos e riscos. Autores 

renomados, como Nielsen, Earthy [1] e Garrett [2] destacam a importância de metodologias e 

processos nas áreas de Design e Tecnologia, tanto para compreender o usuário quanto para 

desenvolver produtos mais eficazes. Entretanto, o ritmo acelerado da produção no mercado, 

especialmente nas últimas décadas, tem intensificado a demanda por equipes multidisciplinares 

e estruturas colaborativas que possibilitem o trabalho conjunto em prol de objetivos comuns.  

Embora métodos e processos específicos como design thinking, double 

diamond, design sprint, COBIT e ITIL sejam amplamente adotados por equipes de design e 

tecnologia, é essencial adotar uma visão mais holística da metodologia. Ela deve contemplar a 

organização como um todo, promovendo integração e alinhamento entre as equipes, 

especialmente em contextos colaborativos. Essa abordagem se torna indispensável em um 

cenário onde o trabalho isolado se torna cada vez mais obsoleto. Grandes empresas como 

Google e Meta já implementaram modelos integrados de trabalho, reconhecendo a importância 

da multidisciplinaridade em projetos e produtos digitais. 

Nas últimas décadas, a Experiência do Usuário (UX) consolidou-se como um 

componente estratégico no desenvolvimento de produtos e serviços digitais, promovendo não 

apenas a usabilidade, mas também a satisfação, a eficiência e a inclusão dos usuários. 

Paralelamente, a acessibilidade digital tem ganhado relevância diante da necessidade de garantir 

que sistemas e interfaces possam ser utilizados por todas as pessoas, independentemente de suas 

capacidades físicas, sensoriais ou cognitivas. 

Apesar disso, a integração efetiva de práticas de UX e acessibilidade ainda 

enfrenta desafios significativos. Dados recentes revelam que apenas 2,9% dos sites brasileiros 

atendem aos critérios mínimos de acessibilidade digital, conforme estudo da BigDataCorp em 

parceria com o Movimento Web para Todos [3]. Tal estatística é especialmente alarmante 

considerando que aproximadamente 18,6% da população brasileira possui algum tipo de 

deficiência, segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística [4]. A ausência de 

acessibilidade digital não apenas compromete a inclusão, como também contraria dispositivos 

legais, como a Lei Brasileira de Inclusão da Pessoa com Deficiência (Lei n.º 13.146/2015) [5], 

que prevê a acessibilidade como um direito fundamental. 
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Do ponto de vista organizacional, observa-se que a maturidade em UX e 

acessibilidade ainda se encontra em estágios iniciais em grande parte das instituições. Uma 

pesquisa da Hand Talk [6] indica que 54% das empresas brasileiras enfrentam dificuldades 

decorrentes da ausência de conhecimento técnico e políticas estruturadas voltadas à inclusão 

digital. Esse cenário evidencia a necessidade de mecanismos que orientem, de forma 

estratégica, a implementação e evolução dessas práticas. 

Embora existam modelos consolidados de maturidade voltados ao Design 

Centrado no Usuário, como os propostos pela Nielsen Norman Group [7],W3C [8], Earthy [1] 

e COBIT [9], observa-se uma lacuna entre esses referenciais e sua aplicação prática nas 

organizações. Muitos desses modelos apresentam abordagens descritivas ou excessivamente 

técnicas, sem oferecer caminhos claros para uma implementação progressiva e adaptável a 

diferentes contextos e formatações organizacionais. Nesse sentido, destaca-se a carência de um 

instrumento que una os princípios desses modelos a uma estrutura pragmática e adaptável, 

capaz de orientar empresas na evolução contínua de seus processos de UX e acessibilidade 

digital. 

Diante desse cenário, propõe-se o Framework UX Gaia, um modelo de 

maturidade voltado à melhoria contínua das práticas de UX e acessibilidade digital em 

ambientes organizacionais. A proposta se fundamenta nos princípios do Design Centrado no 

Usuário e da inclusão digital, estruturando-se em eixos e níveis de maturidade que possibilitam 

diagnóstico, orientação e monitoramento de processos. O objetivo central é fornecer às 

organizações uma ferramenta prática, escalável e mensurável, que contribua para a 

consolidação de experiências digitais mais eficientes, inclusivas e sustentáveis. 

1.1 Objetivo Geral 

Desenvolver um modelo de framework de maturidade de UX Design e 

Acessibilidade Digital, fundamentado nos princípios do Design Centrado no Usuário, que seja 

adaptável, assertivo, autoexplicativo e replicável para empresas em diferentes níveis de 

maturidade. 



 

1.2 Objetivos Específicos 

¶ Identificar as principais dores e necessidades de profissionais da área de 

Design e Tecnologia da Informação (TI) quanto à processos e metodologias; 

¶ Aprofundar o estudo sobre os conceitos de Maturidade, Experiência do 

Usuário, Acessibilidade e Processos de Design; 

¶ Analisar modelos existentes de maturidade de UX e TI; 

¶ Reunir ferramentas, metodologias e conhecimentos já utilizados em 

processos de Design; 

¶ Desenvolver o modelo de framework com a estruturação de eixos e níveis, 

ferramentas utilizadas, processos ideais e melhorias necessárias, com foco 

também na acessibilidade digital; 

¶ Elaborar um PDF interativo para cada nível do modelo de maturidade, 

facilitando sua aplicação e acesso às ferramentas; 

¶ Desenvolver um produto digital informativo para disponibilizar o framework 

UX Gaia, incluindo biblioteca de ferramentas e PDFs interativos. 

1.3 Justificativa 

O principal fator que motivou essa pesquisa foi a necessidade de um 

framework que auxiliasse na evolução de processos de UX com parceiros durante grupos de 

estudos na Graduação em Design Gráfico da Universidade Estadual de Londrina. Por meio de 

projetos de pesquisa focados em Interação Humano-Computador (IHC), identificou-se uma 

lacuna entre o conhecimento teórico e a aplicação prática do Design Centrado no Usuário, da 

Acessibilidade e do Design da Experiência do Usuário. Essa lacuna se manifesta tanto em 

grandes empresas - que possuem equipes internas específicas para cada projeto ñ quanto em 

pequenas empresas - que atuam de forma integrada na tentativa de aplicar tais conhecimentos. 

Em ambos os contextos, é evidente a falta de padronização na implementação de metodologias, 

técnicas e ferramentas, bem como a baixa adesão a estratégias de UX, governança de TI e outros 

parâmetros que compõem a estrutura metodológica de uma instituição. 

A ausência de estudos e soluções aplicadas é comum em áreas emergentes de 

pesquisa. Mesmo com fundamentação teórica consolidada, o tempo necessário para aplicar tais 

conhecimentos de forma consistente, metodológica e funcional é considerável, especialmente 
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em tópicos complexos e multidisciplinares como o Design da Experiência. Embora estudos 

sobre usabilidade, ergonomia e psicologia de produtos tenham raízes desde a Primeira Guerra 

Mundial, a consolidação do termo ìExperiência do Usuárioî ocorreu apenas na década de 1990, 

com Don Norman [10]. Desde então, instituições como a Nielsen Norman Group têm se 

dedicado à pesquisa aprofundada da área e à qualificação contínua de profissionais.  

Entretanto, como já mencionado, o mercado ainda encontra dificuldades na 

implementação desses conhecimentos, que são essenciais para a qualidade e o valor agregado 

de um produto. Seja na cultura da empresa em aceitar a implementação de UX, no orçamento, 

ou na falta de equipes qualificadas, a dificuldade de ter um processo Centrado no Usuário é 

comum e pode acontecer em diversos níveis e eixos de uma organização. Além disso, o aumento 

das funções e demandas do profissional de UX Design também geram nebulosidade quanto às 

obrigações e métodos de diferentes papéis das equipes.  

Atualmente, espera-se que profissionais de UX extrapolem a atuação visual e 

contribuam estrategicamente com a cultura e os processos internos da organização. O modelo 

linear de criação já não atende às demandas e às integrações necessárias que constituem um 

projeto. É necessário um fluxo fluido, adaptável e bem definido, que considere as diversas 

equipes, esclareça pontos nebulosos que bloqueiam o desenvolvimento dos projetos e mantenha 

o foco no usuário como centro do processo.  

Apesar de diversas organizações almejarem uma maturidade avançada de 

UX, são escassos os materiais que indiquem, de forma prática, os processos e ferramentas de 

Design auxiliares essa evolução. Os modelos existentes priorizam implementações e conceitos 

teóricos, acentuando a lacuna existente entre teoria e prática. Além disso, embora o design tenha 

se consolidado como função integradora nos projetos de desenvolvimento e criação de software, 

sua atuação ainda se restringe, em muitos casos, ao nível operacional ñ seja como um definidor 

de metas, um valor agregado ou com aprimoração visual dos produtos - sendo ofuscado nas 

decisões estratégicas e táticas [11]. 

As dificuldades vão desde a ausência de conhecimento sobre os processos até 

falhas de organização, estratégia e comunicação, comprometendo o valor dos produtos, a 

adesão à cultura organizacional e a aceitação dos usuários. Assim, há uma necessidade concreta 

de identificação, nivelamento e auxílio para atingir processos centrados no usuário, tanto em 

empresas/equipes que não possuem conhecimento prévio sobre o tema quanto naquelas com 

estrutura consolidade e equipes qualificadas, mas que não conseguem manter ou aprimorar seus 

processos internos de maneira padronizada.  



 

Espera-se que esse trabalho contribua com a governança e maturidade das 

empresas e equipes de tecnologia, promovendo a evolução contínua e aplicação do Design 

Centrado no Usuário, gerando consequentemente a melhoria do trabalho das equipes envolvidas 

e do valor dos produtos desenvolvidos. 

1.4 Metodologia de Pesquisa 

Segundo Gil [11], a pesquisa se desenvolve por meio da aplicação cuidadosa 

de métodos, técnicas e procedimentos científicos, embasada em conhecimentos previamente 

disponíveis e passando por diversas fases ó desde a formulação do problema até a apresentação 

dos resultados. Para Prodanov e Freitas [12], a metodologia consiste na aplicação de 

procedimentos e técnicas com o objetivo de validar e comprovar o conhecimento em diversos 

contextos da sociedade. Já Barros [13] define a pesquisa científica como um estudo planejado, 

fundamentado em uma abordagem metodológica que parte de uma problemática ainda sem 

resposta, sendo guiado por hipóteses a serem posteriormente confirmadas ou refutadas. 

A metodologia desta pesquisa foi organizada em seis etapas principais (Figura 

1): 

¶ Etapa 1 - Fundamentação teórica: aprofundamento bibliográfico sobre 

modelos de maturidade, processos de design, eixos de maturidade de UX, 

acessibilidade digital e modelos de cessibilidade e TI; 

¶ Etapa 2 - Análise de similares: estudo de modelos de maturidade já 

existentes; 

¶ Etapa 3 - Levantamento de dados e requisitos: investigação voltada à 

compreensão do público-alvo e dos requisitos funcionais do modelo, bem 

como das informações relacionadas a design, tecnologia, acessibilidade, 

usabilidade e maturidade necessárias para a sua concepção; 

¶ Etapa 4 - Desenvolvimento do Modelo de Framework UX GAIA: 

criação do modelo com foco nos processos de design e na progressão dos 

eixos em cada nível de maturidade; 

¶ Etapa 5 - Análise do modelo: avaliação da proposta em termos de 

usabilidade, design, experiência e acessibilidade, considerando também 

sua aplicabilidade por profissionais da área; 
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¶ Etapa 6 - Ajustes finais: revisão da estrutura com base nos feedbacks 

obtidos. 

 

 

Figura 1 - Etapas da Metodologia de Pesquisa 

A abordagem adotada foi a dedutiva, na qual, parte-se de conceitos 

previamente conhecidos ó como Design da Experiência do Usuário, Acessibilidade Digital, 

Maturidade de UX ó para formular hipóteses específicas com base em raciocínio lógico. Trata-

se de um método que, a partir de princípios teóricos, busca prever e compreender casos 

particulares [12]. 



 

 

Figura 2 - Metodologia de Pesquisa 

Quanto à natureza, possui caráter exploratório e explicativo. Segundo Gil 

[11], as pesquisas exploratórias visam proporcionar maior familiaridade com o problema 

estudado tornando-o mais compreensível e possibilitando a formulação de hipóteses e 

aprimoramento das ideias. São geralmente flexíveis, podendo incluir levantamento 

bibliográfico, entrevistas e análises de similares. Já as pesquisas explicativas têm como objetivo 

identificar os fatores que determinam ou contribuem para a ocorrência de determinados 

fenômenos, aprofundando-o na realidade e respondendo ao ìporquêî das questões levantadas. 

A abordagem predominante será quantitativa, considerando que os dados e 

informações coletados poderão ser traduzidos em números. No entanto, também serão 

utilizadas estratégias qualitativas na etapa aprofundamento com profissionais da área durante a 

compreensão e, posteriormente, a validação do modelo. Esses dados qualitativos são 

importantes para a humanização da análise, pois consideram a relação entre a subjetividade dos 
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participantes e o mundo objetivo, ó aspecto que não pode ser reduzido a valores numéricos 

έέ13]]. 

A amostragem adotada será não probabilística intencional, pois se limita a 

profissionais de áreas específicas dentro das empresas investigadas. Conforme Barros apud 

Freitas e Prodanov [12], esse tipo de amostragem seleciona um subgrupo da população com 

base em critérios específicos considerando-os representativo do público-alvo para os objetivos 

da pesquisa. 

O delineamento metodológico inicia-se com a pesquisa bibliográfica, que 

fornece compreensão teórica dos temas, formando um embasamento teórico aprofundado para 

as análises e desenvolvimento do framework. Os temas centrais incluem: níveis de maturidade, 

modelos de framework, Acessibilidade Digital e Design da Experiência do Usuário/Design 

Centrado no Usuário.  A fundamentação teve como objetivo o embasamento do conhecimento 

e discussão teórica para as análises de materiais, análise de dados e criação do modelo de 

framework.  

A pesquisa-ação também se faz presente, uma vez que envolve o engajamento 

ativo da pesquisadora com os grupos participantes, especialmente nas etapas de validação. Essa 

estratégia é amplamente utilizada em estudos sobre Design Centrado no Usuário e UX, pois 

favorece a construção conjunta do conhecimento e aplicação prática dos resultados. 

1.4.1 Pesquisa Bibliográfica 

A Pesquisa Bibliográfica, que consiste no levantamento e análise de materiais 

previamente publicados, constituiu a base sendo o principal alicerce metodológico deste 

trabalho. Foi por meio dela que foi possível aprofundar teorias, técnicas e metodologias de 

design passíveis de aplicação, estruturação e reprodução no desenvolvimento do Framework 

UX GAIA.  

Entretanto, devido ao caráter relativamente recente das áreas de Design 

Centrado no Usuário e Design da Experiência do Usuário, ainda é necessário fomentar a 

produção científica acadêmica que essas disciplinas possam crescer e evoluir de forma 

consistente. 

Dentre os tópicos investigados, buscou-se compreender a importância da 

adoção do UX e do DCU, seus benefícios, valor agregado, ferramentas disponíveis e possíveis 

aplicações, bem como suas vertentes e subáreas.  



 

Quanto à acessibilidade digital, observou-se que, embora frequentemente 

considerada uma prioridade secundária no desenvolvimento de produtos e serviços, sua 

aplicação, validação e compreensão são fundamentais para garantir um ambiente digital 

inclusivo e igualitário para todos os usuários.  

Com relação aos temas de maturidade digital, maturidade de UX e modelos 

de maturidade (voltados à UX, TI e Acessibilidade), os objetivos da pesquisa foram: 

compreender os conceitos fundamentais de maturidade organizacional e os modelos existentes 

para sua implementação; analisar os princípios e funcionamentos desses modelos; e, por fim, 

identificar lacunas e oportunidades a partir de materiais científicos disponíveis. 

1.4.2 Análise de Similares 

A análise de similares é uma ferramenta valiosa em pesquisas aplicadas. 

Dependendo de sua abordagem, pode atuar como geradora de soluções para produtos e projetos, 

auxiliar na resolução de problemas já identificados, servir como um alerta sobre erros a serem 

evitados ou até mesmo fornecer insights inovadores para o desenvolvimento de novas 

propostas. 

Nesse trabalho, a análise de similares teve como principal objetivo 

compreender modelos de frameworks de maturidade já existentes, observando como suas 

necessidades foram solucionadas e quais estruturas e critérios foram utilizados por seus autores. 

Considerando que um modelo de maturidade deve abranger diversos eixos, equipes e 

parâmetros de forma integrada e complexa, o estudo desses modelos foi essencial para embasar 

a formulação do framework UX GAIA. 

Os similares analisados foram:  

1. Modelo de Maturidade de UX do Nielsen Norman Group (2021);  

2. Modelo de Maturidade de Usabilidade de Earthy (1998);  

3. Modelo de Maturidade de Acessibilidade da W3C (2023);  

4. COBIT (2019).  

Os critérios de seleção desses modelos foram:  

1. Incluir um modelo de maturidade específico da área de UX, que atuaria como 

principal referência em diversos momentos da pesquisa;  

2. Incluir um modelo clássico de maturidade embasado no Design Centrado no 

Humano/Usuário; 
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3. Incluir um modelo de maturidade voltado exclusivamente à acessibilidade 

digital;  

4. Considerar um modelo de maturidade fora do escopo de UX, com foco em TI, 

essencial para integrar processos e equipes multidisciplinares no modelo 

proposto. 

Para facilitar a análise dos similares, foi construída uma tabela comparativa 

com os seguintes atributos para cada modelo: 

1. Nome do modelo; 

2. Autor(es); 

3. Ano de criação; 

4. Número de níveis;  

5. Níveis e suas descrições; 

6. Eixos e parâmetros utilizados para avaliação; 

7. Recursos oferecidos; 

8. Pontos fortes; 

9. Limitações observadas. 

A análise, para além da compreensão aprofundada dos modelos existentes, 

também foi fundamental para identificar recursos desejáveis a serem incorporados ao 

Framework UX GAIA. Ao final do processo, um dos modelos analisados serviu como base 

estrutural inicial para o desenvolvimento do framework, com a incorporação de pontos fortes 

dos demais similares e de recursos identificados ao longo da pesquisa.  

 Por fim, as limitações encontradas nos modelos analisados foram 

igualmente valiosas, pois evidenciaram lacunas que o novo framework buscou superar, 

reforçando seu caráter adaptável, pragmático e voltado à realidade de empresas brasileiras. 

1.4.3 Questionários 

Segundo Freitas e Prodanov [12], tanto os questionários quanto as entrevistas 

são considerados métodos de levantamento de dados primários ó aqueles extraídos 

diretamente da realidade pelo próprio pesquisador ó, valorizando a descrição verbal dos 

informantes. Ambos são definidos como uma série ordenada de perguntas que devem ser 

respondidas pelo(a) participante. Os autores ainda destacam a importância de se realizar um 

pré-teste dos métodos com uma amostra reduzida, com o objetivo de identificar e corrigir 

eventuais erros de formulação.  



 

Quanto à classificação das perguntas, os autores apresentam duas principais 

categorias: 

Perguntas abertas: são livres (ìQual é a sua opiniãoî?). Permitem que o 

informante responda livremente. Nesse caso, a análise dos dados é difícil, 

cansativa, demorada. [...]  

Perguntas fechadas ou dicotômicas: são limitadas, apresentam alternativas fixas 

(duas escolhas: sim ou não etc.). O informante escolhe sua resposta entre duas 

opções apresentadas. [12] 

Este trabalho contemplará questionários com perguntas mistas ó tanto 

quantitativas (fechadas) quanto qualitativas (abertas) ó na etapa de coleta de dados. O objetivo 

é compreender as principais dores e dificuldades enfrentadas por profissionais da área de 

tecnologia, como se estruturam os processos de UX e de desenvolvimento nas organizações em 

que trabalham, os níveis de maturidade dessas equipes e processos em diferentes eixos, e qual 

é a realidade das práticas cotidianas de trabalho das equipes atuantes. 

Busca-se, com isso, entender como o Design Centrado no Usuário, o UX e a 

Acessibilidade Digital são implementados na prática, quais são os contextos institucionais em 

que se inserem e qual o nível de consciência existente sobre as lacunas abordadas pelo 

framework proposto.  

A aplicação do questionário será realizada de forma online, com amostragem 

intencional controlada, voltada exclusivamente a profissionais das áreas de UX, design digital 

e tecnologia. 
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2 DESIGN DA EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO 

Este capítulo é composto pelos principais conceitos relacionados ao Design 

da Experiência do Usuário (UX), Design Centrado no Usuário (DCU) e Acessibilidade Digital, 

com base na literatura especializada. A compreensão desses conceitos é essencial para o 

desenvolvimento do framework UX GAIA, uma vez que fundamentam os princípios teóricos e 

metodológicos que sustentam o modelo.  

Desde a sua criação, a evolução da tecnologia, da web como plataforma de 

múltiplos conteúdos ó como compras, serviços e distribuição de informações ó e dos produtos 

digitais em geral, provocou transformações significativas nos modos de uso e nos 

comportamentos dos usuários. A web deixou de ser apenas uma rede de computadores 

interligados e passou a ser uma rede sincronizada de pessoas. Nesse novo cenário, os usuários 

deixaram de ser coadjuvantes e meros consumidores passivos de produtos e passaram assumir 

o protagonismo das interações, influenciando fluxos de consumo, mudando paradigmas e 

rompendo limites entre relacionamentos e localização [14].  

Essa interatividade criou um canal bidirecional entre empresas e usuários, 

possibilitando que o público selecione, filtre e reaja ativamente as informações e experiências 

que considera relevante para o seu consumo. 

O Design da Experiência do Usuário tem raízes em áreas científicas 

amplamente conhecidas e difundidas como a ergonomia e psicologia, e passou a ganhar 

destaque na década de 1990 com Don Norman, um de seus principais disseminadores. 

Paralelamente, além do contínuo crescimento da Interação Humano-Computador (IHC), Jakob 

Nielsen contribuiu com estudos fundamentais sobre usabilidade, como a formulação das 

Heurísticas de Nielsen (1995). Apesar disso, estudos sobre a experiência de uso antecedem a 

popularização do termo, com indícios já na Primeira Guerra Mundial, quando surgiram os 

primeiros estudos sistematizados sobre fatores humanos e ergonomia aplicados a 

comportamento dos usuários durante utilização de ferramentas complexas e em diferentes 

contextos de ambiente [10].  

Com o tempo, desenvolveu-se a necessidade de aprofundamento em estudos 

psíquicos do ser humano, surgindo a Ergonomia Cognitiva com grandes contribuições no 

campo Interação Humano-Computador (IHC) [15] ó também chamada Interação Humano-

Máquina ó, consolidando no Brasil os estudos voltados à experiência do usuário, 

especialmente no que diz respeito ao design das interfaces digitais [16].  



 

Resumidamente, o UX envolve pesquisa, projeto, implementação e testes das 

interações macro e micro entre um produto e seu usuário final, com o objetivo de garantir uma 

experiência positiva, eficiente e intuitiva. Para Garrett [2], trata-se do processo de criação de 

produtos que proporcionem experiências significativas e relevantes, englobando não apenas o 

planejamento do processo de aquisição e integração do produto e aspectos de branding, mas 

também sua usabilidade e função. Norman e Nielsen [17], em seu site de pesquisas e artigos 

sobre usabilidade e UX (Nielsen Norman Group), definem UX como a soma de todos os fatores 

da interação entre um usuário e uma empresa, seus produtos e serviços. Para eles, existe uma 

importante diferenciação entre UX e usabilidade, sendo esta um atributo da interface do usuário, 

ligada à facilidade de aprendizado, eficiência e prazer ao utilizar um sistema, enquanto a 

experiência total do usuário é um conceito mais amplo e multidimensional. Garrett [18] também 

reforça que a experiência do usuário extrapola o funcionamento interno de um produto ou 

serviço ñ ela é externa e envolve todos os pontos de contato entre o usuário e o sistema. Ela 

transpassa a questão estética e se preocupa com o ìcomoî: como são entregues esses produtos, 

como o usuário utiliza, como ele se sente ao utilizar, quais seus pensamentos, sua carga mental 

utilizada, quais são seus comportamentos. [19].  

Garrett afirma ainda que, já nos anos 2000, as empresas aumentaram 

continuamente o reconhecimento em relação à entrega de uma experiência de usuário de 

qualidade como um fator competitivo essencial e uma vantagem no mercado. Além de ser 

responsável pela primeira impressão do cliente sobre a empresa e pela diferenciação do produto 

em relação aos concorrentes, também é a encarregada por determinar se o cliente voltará um 

dia. Ainda nas definições de Garrett [18], o processo de design da experiência do usuário é 

sobre garantir que nenhum aspecto da experiência com o produto aconteça sem a intenção 

consciente e explícita dos designers e equipe de desenvolvimento. Ou seja, é necessário 

considerar cada possibilidade de cada ação que o usuário pode realizar para compreender as 

expectativas desse usuário em cada etapa do processo. A experiência transpassa a 

funcionalidade e os recursos oferecidos para o usuário e se preocupa com o ìcomoî: como são 

entregues esses produtos, como o usuário utiliza, como ele se sente ao utilizar, quais seus 

pensamentos, sua carga mental utilizada, quais são seus comportamentos. E, o Design da 

Experiência do Usuário tem como um dos objetivos influenciar essa experiência, essa 

utilização, de uma forma positiva, tornando-a a mais agradável possível. De forma resumida, 

UX é um termo capaz de sintetizar toda a experiência de um produto, englobando, não 

exclusivamente, as funcionalidades, mas, também, quão cativante e agradável é de ser usado. 

Ou seja, a UX de um produto, é maior do que a soma de suas partes [19]. Nesse sentido, Garrett 
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[18] diz que um dos objetivos é garantir que todos os aspectos aconteçam de forma consciente 

e explícita para o usuário e ressalta a importância de levar em consideração cada possibilidade 

de cada ação realizável para entender suas expectativas em cada etapa do processo. Outro 

grande objetivo é evitar e prevenir os erros do usuário. Norman [20] utiliza uma linha de 

pensamento direta: ìse um erro é possível, alguém irá cometê-loî. Assim, o designer 

responsável deve pensar em todos os erros possíveis e projetar tentando minimizar a execução 

deles ou seus efeitos e consequências quando ocorrerem. Complementa ainda que os erros 

devem ser fáceis de detectar, com consequências mínimas, e, se possível, reversíveis. 

UX é um termo capaz de sintetizar toda a experiência de um produto, 

englobando, não exclusivamente, as funcionalidades, mas, também, quão cativante e agradável 

é de ser usado. Ou seja, a UX de um produto, é maior do que a soma de suas partes [19].  

Norman [20] acrescenta que um dos grandes objetivos é a prevenção de erros. 

Para ele, se um erro pode ocorrer, ele ocorrerá. Assim, é papel do designer responsável prever 

essas falhas e estruturar o sistema de forma a minimizá-las ñ tornando-as detectáveis, 

reversíveis e de baixo impacto sempre que possível. Para Guerra [14], é necessário 

pensar soluções criativas e atuais para os usuários, focando em suas necessidades e 

expectativas, e superando-as, sempre que possível. Entender o problema, reconhecer os 

objetivos de cada projeto, estudar o público-alvo e, por fim, utilizar os princípios de design para 

desenvolver propostas efetivas, considerando o nível de interação necessária em cada caso e os 

tipos de interface que suportarão os projetos, assim como suas características técnicas, são as 

etapas essenciais no processo de criação. 

Guerra [14] também enfatiza a importância de pensar soluções criativas, 

alinhadas às expectativas dos usuários, e, sempre que possível, superando-as. O processo 

envolve: compreender o problema, identificar os objetivos do projeto, conhecer o público-alvo 

e, por fim, aplicar princípios de design adequados aos contextos ñ considerando o nível de 

interação necessária e as características técnicas das interfaces que suportarão os projetos. 

Ainda na linha de grandes objetivos do UX, alguns são definidos por autores como Norman 

[20], Krug [21] e Garrett [18]: evitar que erros aconteçam, garantir que o usuário compreenda 

o que está acontecendo no sistema que se encontra, e entregar ao usuário o que ele necessita 

para realizar seus objetivos. Para que isso aconteça, existem ferramentas, métodos e processos 

de Design que colocam o usuário como o centro do desenvolvimento. Tê-lo como o principal 

agente durante a criação de um produto, sendo o responsável pelas tomadas de decisões de 

forma não consciente e racional, torna explícita quais são suas dores, dificuldades e medos, mas 

também evidencia como ele pensa, navega e experimenta o produto que lhe é oferecido. 



 

Pensando nisso, a principal linha metodológica para uma boa experiência é o Design Centrado 

no Usuário. 

Autores como Norman [20], Krug [21] e Garrett [18] são unânimes ao 

destacar três grandes metas do UX: evitar que erros aconteçam, garantir que o usuário 

compreenda o status do sistema que se encontra e atender às necessidades e objetivos do 

usuário. Para isso, existem métodos e ferramentas que o colocam como protagonista, sendo o 

responsável pelas decisões de forma não consciente. Sua centralidade explicita suas dores e 

evidencia seus pensamentos e navegação com o produto oferecido. Nesse sentido, o principal 

método para uma boa experiência é o Design Centrado no Usuário. 

Seja pela digitalização ou pela demanda de mercado, o UX é essencial no 

mundo globalizado. A busca pela boa usabilidade por grandes empresas como Google, Apple 

e Amazon, elevaram o padrão dos produtos em quesitos de funcionamento, facilidade de uso e 

disponibilidade de recursos. São diversos os benefícios de uma boa usabilidade e os relatos 

sobre os resultados de sua aplicação [22].  A estética, funcionalidade e usabilidade são alguns 

dos parâmetros utilizados pelos usuários para a priorização de um produto entre a alta 

disponibilidade de produtos do mercado. Não coincidentemente, um dos focos do design da 

experiência do usuário é tornar um produto funcional sem sacrificar uma estética agradável. 

Sendo assim, quando bem implementado, o DCU se torna um forte incentivador na priorização 

dos produtos e na retenção dos usuários por um tempo mais longo. Para entrar e se manter no 

mercado, é necessário que o usuário priorize o seu produto invés do produto concorrente, 

porque, afinal, dificilmente existirá um produto único para a demanda daquele usuário. E, 

existindo concorrentes diretos, outros fatores serão levados em consideração (já que ambos 

oferecem o mesmo recurso), entre eles estão: estética, funcionalidade e usabilidade. Não 

coincidentemente, um dos focos do Design da Experiência do Usuário foca é exatamente este: 

tornar um produto fácil de usar, funcional e, também, sem perder sua estética. Ou seja, empresas 

que implementam UX e o Design Centrado no Usuário em seus produtos, tendem a ser 

preferência quando colocados ao lado de produtos concorrentes que não seguem a mesma, e, 

também, ter uma retenção do usuário por mais tempo. 

2.1 Design Centrado no Usuário 

O Design Centrado no Usuário (DCU) é uma abordagem que coloca o usuário 

no centro de todas as fases do desenvolvimento. Para Lowdermilk [19], seu principal objetivo 
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é validar as decisões de design com base em testes de usabilidade, entrevistas, pesquisas e outras 

evidências empíricas. Por meio da observação durante os testes, pressupostos subjetivos dos 

criadores são eliminados, levantando dados estatisticamente empíricos sobre a experiência do 

usuário. São eles que permitem a progressão adequada, originando da necessidade do usuário 

com direcionamento a uma solução objetiva. Garrett [18] também define o DCU como a prática 

de projetar e desenvolver experiências úteis, usáveis e envolventes, considerando o usuário em 

todas as etapas do processo. Apesar da simplicidade do conceito, suas implicações são 

surpreendentemente complexas. Tudo que o usuário vivencia deve ser resultado de uma decisão 

consciente tomada pelos criados do projeto. O processo de design centrado no usuário é o que 

garante que as concessões nessa experiência não ocorram por acaso. E isso ocorre por meio da 

decomposição da experiência do usuário em seus elementos constituintes [18].Toda experiência 

vivenciada pelos usuários deve ser resultado de decisões conscientes dos desenvolvedores do 

projeto. O processo do DCU é o que garante que as concessões nessa experiência não ocorram 

por acaso através da decomposição da experiência do usuário em seus elementos constituintes 

[18]. 

Stephanidis [23] afirma que o DCU é um processo iterativo que visa criar 

sistemas usáveis, a partir da participação ativa dos usuários potenciais durante o design. 

Segunda a autora, o processo pode ser dividido em quatro etapas principais: 

1. Entender e especificar o contexto de uso, as metas, tarefas e o ambiente em 

que se dará a interação; 

2. Especificar os requisitos do sistema e do usuário em termos de eficiência, 

eficácia e satisfação, além da distribuição de funções desses requisitos (quais 

serão realizadas pelo usuário e quais devem ser originadas do sistema); 

3. Produzir soluções e protótipos de design que atendam aos requisitos 

levantados; 

4. Avaliar o sistema com base na experiência real dos usuários. 

Norman [20] complementa que os princípios que norteiam um design de 

qualidade não são relevantes apenas para uma vida agradável e prazerosa ñ já que pode 

significar a diferença entre prazer e frustração em muitos projetos ñ, mas também para evitar 

erros e promover segurança ñ tendo em vista que a maioria dos acidentes são atribuídos à erros 

humanos que, em sua maioria, são resultados diretos de má qualidade do design. 

Muitas empresas contratam profissionais de UX, mas não inserem o usuário 

no processo de desenvolvimento. Por vezes, os projetos se baseiam apenas em conhecimento 

prévio ou limitações orçamentárias, o que leva a um UX superficial e restrito ao visual. Isso 



 

pode acontecer por falta de cultura organizacional, recursos, integração entre equipes, 

ferramentas ou processos bem definidos. 

 Lowdermilk [19] afirma que a melhor maneira de validar decisões de 

design é envolver o usuário em todas as fases do processo. Steve Krug [21], em seu livro Não 

Me Faça Pensar, também alerta que os designers e desenvolvedores costumam confiar demais 

em sua intuição, gerando debates cansativos e desnecessários sobre o comportamento do 

usuário. Para ele, o que parece óbvio para o designer pode não fazer sentido algum para o 

usuário e sua conclusão final atinge uma das grandes crenças do DCU: só se entende o usuário 

por meio de testes, neutralizando os impasses e mostrando o quão difuso são suas motivações 

e percepções. 

 Earthy [1]A correta implementação do Design Centrado no Usuário 

(DCU) otimiza o tempo de criação e desenvolvimento de produtos. Ao contrário da crença de 

que a incorporação de UX e Acessibilidade consome muito tempo no desenvolvimento, o DCU 

otimiza esse tempo. A escuta ativa dos usuários previne retrabalho, garante a implementação 

de recursos realmente necessários identificados tardiamente e evita erros de navegação e 

usabilidade que, futuramente, demandariam mais tempo e orçamento [19]., ao descrever o 

Design Centrado no Usuário em seu modelo de maturidade, cita a norma ISO 13407, que define 

o DCU como uma abordagem multidisciplinar, baseada em ergonomia e fatores humanos. A 

aplicação desse conhecimento ao design de sistemas interativos contribui para a eficácia, 

eficiência, segurança e conforto dos usuários, além de reduzir impactos negativos sobre a saúde 

e o desempenho. 

O autor ressalta ainda que, embora o processo centrado no usuário não tenha 

garantia de sucesso, ele aumenta significativamente as chances de o sistema atingir seus 

objetivos com qualidade. A ideia é entender o usuário e o contexto de uso para oferecer uma 

solução adequada, com base em evidências concretas e validações empíricas. 

A correta implementação do DCU também contribui para a redução de tempo 

e custos de desenvolvimento. Isso ocorre porque a escuta ativa dos usuários previne o 

retrabalho, os erros de navegação e usabilidade e evita a identificação tardia de recursos 

necessários  [19]. 

Por fim, é importante distinguir os conceitos de usabilidade, UX e DCU. A 

usabilidade se refere à facilidade de uso do sistema. O UX engloba a experiência como um 

todo, incluindo fatores emocionais, cognitivos e sensoriais [24]. Já o DCU é uma abordagem 

de desenvolvimento iterativa, que considera o usuário em todas as etapas do projeto, buscando 

garantir tanto a usabilidade quanto uma experiência satisfatória  [19]. 
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2.1.1 Os Elementos da Experiência do Usuário de Garrett 

O autor Jesse James Garrett é um dos precursores da sistematização dos 

elementos constituintes da Experiência do Usuário. Em sua obra ìThe Elements of User 

Experienceî, o autor propõe uma estrutura composta por cinco camadas hierárquicas que 

representam a constituição de um produto digital do ponto de vista da experiência do usuário, 

articulando as necessidades do usuário com os objetivos de negócio [18] (Figura 3).  

As camadas propostas por Garrett são: Estratégia, Escopo, Estrutura, 

Esqueleto e Superfície. Esses elementos estão organizados de forma hierárquica, sendo que 

cada camada depende da anterior para existir e se desenvolver de maneira coerente. O modelo 

permite organizar os processos de design e auxilia os profissionais a compreenderem como as 

decisões tomadas em uma camada influenciam diretamente as demais.  

Em cada plano, as questões e dores lidadas se tornam menos abstratas e mais 

concretas. Na camada Estratégia (mais baixa), não deve existir preocupação com a forma final 

do produto, focando em seus objetivos estratégicos em conjunto com às necessidades dos 

usuários. E, na camada Superfície (mais alta), os objetivos são diretamente ligados à estética do 

produto. Quanto mais concreto, mais detalhadas se tornam as decisões de desenvolvimento 

[18]. 

 

Figura 3 - Os elementos da experiência do usuário de Garrett 



 

As decisões tomadas em cada camada do projeto influenciam diretamente as 

decisões e consequências dos outros planos. Ou seja, todas as camadas são vinculadas, de forma 

que uma má decisão no plano de estratégia acarretará consequências e problemas nas camadas 

seguintes. Por isso, Garrett explica a importância das decisões e desenvolvimento não 

ocorrerem de forma linear e sem interações ñ no qual inicia-se uma camada somente ao finalizar 

a anterior. No processo ideal, a camada deve se iniciar antes da finalização da anterior, tornando 

possível a reavaliação de direcionamentos do projeto (Figura 4). 

 

Figura 4 - Interação dos elementos da experiência do usuário de Garrett 

O autor apresenta as camadas em dualidade: o produto como funcionalidade 

ñ sendo uma ferramenta para o usuário realizar tarefas e funções ñ e, o produto como 

informação ñ com objetivo de entregar informações para o usuário. Com essas duas vertentes, 

o autor inclui objetivos, métodos e áreas de design que compõem cada camada. 
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Figura 5 - Framework dos elementos da experiência do usuário de Garrett 

 A primeira camada, estratégia, refere-se à compreensão das 

necessidades do usuário ñ metas, objetivos e expectativas que os usuários têm com o produto, 

externas à organização ñ e dos objetivos do produto ñ metas da organização com o produto, 

sejam elas financeiras, informacionais ou relacionadas a tópicos específicos.  

A segunda camada, escopo, trata do detalhamento das especificações funcionais 

quanto à funcionalidade do produto e dos requisitos dos conteúdos do produto quanto ao eixo 

informacional. 

A Estrutura, terceira camada, compõem-se do design de interação no 

parâmetro funcional ñ responsável pela definição de comportamento do sistema em resposta às 

ações do usuário ñ e, no parâmetro informacional, apresenta a arquitetura de informação ñ 

área de gerenciamento de conteúdo que visa a facilitação da compreensão das informações por 

parte do usuário. 

A quarta camada, Esqueleto, diz respeito ao Design de Interface ñ responsável 

pela criação dos elementos de conexão entre usuário e sistema ñ quanto à funcionalidade e, ao 

Design de Navegação ñ configuração dos elementos em tela para navegação ñ e ao Design de 

Informação quanto ao parâmetro informacional do produto.  

Por fim, a quinta camada, Superfície, refere-se ao Design Sensorial ñ 

corresponde ao aspecto sensorial e visual do produto. É aquilo que o usuário vê, ouve e sente 



 

durante a interação com o sistema. Essa camada trata da estética, da comunicação visual e da 

primeira impressão proporcionada pela interface. 

Essas divisões não são lineares e de fácil identificação quando aplicadas na 

realidade prática pois em raros casos um produto penderá para apenas um dos lados. Para 

Garrett, o foco da aplicação deve ser na definição de planos e camadas, independente de qual 

componente será o maior determinador dessas definições. O autor ressalta a importância de 

haver um colaborador da equipe que disponha tempo e atenção para cada aspecto das camadas, 

mesmo que não seja um agente especializado [19]. 

Além disso, Garrett cita dois fatores que, apesar de não aprofundados nesse 

estudo em específico, são determinantes para uma boa experiência do usuário: o conteúdo e a 

tecnologia. Ambos influenciam diretamente a experiência e devem ser aprofundados no 

processo de desenvolvimento de qualquer produto. 

Por fim, Garrett indica técnicas e ferramentas que auxiliam no desenvolvimento 

e resolução de problemas comumente encontrados nas etapas dos projetos. No plano 

estratégico, por exemplo, o autor reflete sobre os objetivos dessa camada (necessidades do 

usuário e objetivos do produto) e cita ferramentas como: personas, geração de métricas de 

sucesso e questionários. 

2.1.2 Acessibilidade Digital 

Para Tim Berners Lee, criador da World Wide Web, o valor e o poder da Web 

estão em sua universalidade; o acesso de todos, independentemente de deficiência, é um aspecto 

essencial [25]. Thatcher define a acessibilidade na Web como a possibilidade de qualquer 

usuário, utilizando qualquer agente, entender e interagir com o conteúdo de um site ou 

aplicativo [26] [25]. A acessibilidade digital é essencial para desenvolvedores e organizações 

que buscam websites e ferramentas de alta qualidade que não excluam pessoas do uso de seus 

produtos e serviços [27]. 

De acordo com Guerra [14], a acessibilidade digital busca garantir o acesso 

ao conteúdo na web pelo maior número de pessoas possível, preocupando-se com sua 

funcionalidade para os usuários, independentemente de suas características sociais, culturais 

e/ou físico-motoras. Isso se dá por meio do uso correto de tecnologias existentes, da 

padronização no ambiente de desenvolvimento e da adoção de melhores práticas. Embora haja 

uma preocupação com o público-alvo e com as expectativas do projeto, a acessibilidade visa 

despertar uma consciência de boas práticas, para que sites e produtos digitais possam ser 
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acessados também por pessoas com deficiência ou que não estejam familiarizados com o 

ambiente digital. Para Kohler [28], a acessibilidade não deveria existir apenas por ser um valor 

correto a ser cumprido, mas também por bom senso de negócio. A acessibilidade e a inclusão 

são marcas da usabilidade e não devem ser vistas somente como procedimentos, regulações ou 

ações a serem feitas. 

Para a World Wide Web Consortium (W3C) [29], organização mundial 

focada em acessibilidade digital, a acessibilidade web significa que todos os websites, 

ferramentas e tecnologias devem ser desenhados e desenvolvidos para que pessoas com 

deficiência consigam utilizá-los. Os usuários com deficiência devem perceber, entender, 

navegar, interagir e contribuir com a Web. Um dos princípios da organização é a ìWeb para 

todosî, sendo referência em desenvolvimento e web design acessíveis. Por meio de pesquisas 

colaborativas, o W3C desenvolveu diretrizes para sistemas que auxiliam nos processos de 

design e desenvolvimento, além de conscientizar sobre a importância da acessibilidade digital.  

Além disso, a acessibilidade digital também beneficia pessoas sem 

deficiência, como idosos, pessoas com ìdeficiências temporáriasî (como um braço quebrado 

ou a ausência de óculos), com limitações situacionais (como ambientes em que não é possível 

ouvir um áudio ou com alta luminosidade), ou com baixa conexão de internet [27]. 

Dentre os seus produtos e pesquisas do W3C, destaca-se a documentação 

ìDiretrizes de Acessibilidade para Conteúdo Webî (WCAG), considerada uma das principais 

referências quando se trata de construção de páginas acessíveis para pessoas com deficiência 

[29]. Essas diretrizes são amplamente utilizadas no contexto de Interação Humano-Computador 

(IHC) e consistem em um conjunto de princípios e orientações voltados à resolução de 

problemas conhecidos, além de soluções cuja eficácia já foi reconhecida [25].  

A acessibilidade abrange uma ampla gama de deficiências (visual, auditiva, 

física, cognitivas, entre outras), sendo difícil, apenas com diretrizes e guias, cobrir todas as 

necessidades em diferentes aspectos, graus e combinações. Ainda assim, além de contribuir 

para diversos pontos essenciais de acessibilidade, essas diretrizes também melhoram a 

usabilidade para pessoas idosas, cujas habilidades mudam com o envelhecimento, e para 

usuários em geral [30]. 

A WCAG 2.0 é composta por princípios, diretrizes, critérios de sucesso e 

técnicas classificadas como "necessáriasî ou ìsugeridasî. As 12 diretrizes que a compõem 

fornecem os objetivos básicos a serem alcançados. Embora não sejam testáveis por si só, são 

oferecidos estrutura e orientação global, auxiliando na compreensão dos critérios de sucesso e 



 

na implementação das técnicas de forma eficaz, o que permite avaliar se as metas foram 

atingidas ou se as métricas foram aprimoradas [29]. 

Para auxiliar no desenvolvimento e design de projetos digitais, Kohler [28], 

autor e pesquisador do Nielsen Norman Group, disponibiliza uma série de artigos e conteúdos 

organizados por tópicos, como cuidados visuais, foco em usuários com mais de 65 anos, uso de 

leitores de telas, pesquisas acessíveis, design inclusivo entre outros. 

No Brasil, o Governo Federal criou o Modelo de Acessibilidade de Governo 

Eletrônico (e-MAG) com o objetivo de orientar o desenvolvimento e a adaptação de conteúdos 

digitais do governo, garantindo o acesso a todas as pessoas. Suas recomendações possibilitam 

a implementação padronizada e de fácil compreensão, respeitando as necessidades brasileiras e 

em conformidade com os padrões internacionais. O modelo tem como base a WCAG, 

modificando-a para o contexto nacional [31]. 

Uma das metodologias utilizadas na busca por acessibilidade é o Design 

Universal. Trata-se de uma ìtecnologia assistivaî suficientemente flexível para abranger e 

acomodar as diversas habilidades humanas sem sacrificar estética, eficácia ou custo. Seu 

principal objetivo é desenvolver sistemas que possam ser utilizados por todos, de forma 

igualitária, independentemente dos meios [25]. 

Apesar das diretrizes e guias de acessibilidade serem fundamentais para a 

criação de produtos digitais acessíveis, a única forma de verificar, de fato, se um projeto é 

acessível é por meio de testes com usuários com deficiência. A aplicação das diretrizes mantém 

o produto dentro dos padrões esperados, mas não garante, sozinha, uma boa usabilidade. Essa 

só poderá ser validada por meio dos testes. Não deve existir dicotomia entre usuários com ou 

sem deficiência: ambos devem ser considerados nos testes de usabilidade, assim como pessoas 

idosas [32].  

2.1.3 UX Estratégico 

UX Estratégico nada mais é do que o UX aplicado em diversos níveis de uma 

instituição, pensado não apenas para criar uma boa usabilidade em um produto, mas também 

para promover a conversão e fidelização do usuário, atender às metas da organização, analisar 

métricas e pensar em nível macro, com foco de médio e longo prazo. 

O UX Estratégico deixa de se concentrar apenas no produto entregue e na 

satisfação do usuário com esse produto. Ele passa a focar na melhoria contínua e na relação do 
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usuário com a instituição como um todo ñ considerando sua experiência em todos os pontos de 

contato e como alcançar os objetivos do modelo de negócio da instituição. 

Para Kaley e Gibbons [33], do Nielsen Norman Group, o UX Estratégico é 

um plano de ações desenvolvido para alcançar um estado futuro aprimorado da experiência do 

usuário oferecido por uma instituição dentro de um determinado período de tempo. Ele pode 

ser implementado em um único produto ou serviço, em vários deles, ou ainda em toda a 

instituição. Independentemente do nível em que é aplicado, ter um UX Estratégico sólido 

garante que os resultados do DCU estejam integrados à estratégia de negócios ñ não somente 

na aplicação prática, mas também na articulação e análise pré e pós aplicação. 

Gibbons et al. [34] dividem a Estratégia de UX em três fatores: 1) Visão, 2) 

Planejamento e Priorização, e, 3) Orçamento.  

A visão considera se a liderança, os alinhamentos multidisciplinares e os 

objetivos institucionais estão orientados ao UX. Essa visão raramente existe em empresas com 

baixa maturidade e, em organização de alta maturidade, ela incorpora ideias fortes e centradas 

no usuário, sendo comunicada de forma deliberada, ampla e estratégica para toda a organização. 

O planejamento e priorização analisa se cronogramas, processos de 

desenvolvimento, sistemas e tomadas de decisão são padronizadas e se o UX é considerado em 

cada uma dessas etapas. Em organizações com baixa maturidade, cronogramas e processos 

dificilmente mencionam UX e, quando o fazem, ele é utilizado para validar ou melhorar 

projetos já existentes ñ não sendo um impulsionador de novas iniciativas. Já em empresas de 

alta maturidade, há um método compartilhado de priorização de projetos, monitoramento 

constante da qualidade e desenvolvimento de produtos impulsionados por pesquisas bem 

fundamentadas. 

No que diz respeito ao orçamento, o foco é a alocação adequada de recursos 

para UX ñ incluindo pessoas, tempo e investimentos futuros. Em empresas com baixa 

maturidade, é incomum que profissionais de UX estejam formalmente contratados, e os 

investimentos acontecem quando há sobra de orçamento. Por outro lado, equipes com alta 

maturidade contam com orçamentos planejados, conscientes e sistemáticos. Há uma priorização 

clara das necessidades de UX, tanto para melhoria contínua dos projetos existentes quanto para 

a criação de novos recursos e iniciativas [34]. 

 



 

2.1.4 Cultura Organizacional 

A cultura organizacional está fortemente presente em modelos de maturidade, 

tanto de UX quanto de TI, por ser a base para a implementação de qualquer mudança estrutural 

ou metodológica em uma organização. 

 No contexto de UX e Design Centrado no Usuário, a cultura engloba desde 

o conhecimento sobre as áreas até a valorização e o incentivo às carreiras profissionais de UX 

em uma instituição, sendo um dos fatores de alto nível que influenciam diretamente na 

maturidade de UX [34]. Gibbons et al. [34] subdividem a cultura nos seguintes fatores:  

¶ Conhecimento: analisa o compartilhamento do 

conhecimento de UX e seus benefícios com toda a 

organização, assim como o interesse institucional em 

promovê-lo. 

¶ Apreciação e apoio: avalia se pessoas de fora da equipe 

de UX apoiam e se envolvem com esse trabalho. Deve 

haver respeito generalizado pelo UX, além de 

proatividade, reforço positivo e reconhecimento. 

¶ Competência: examina quão bem definidas estão as 

habilidades de UX e o quanto elas são cultivadas. Isso 

inclui a existência de funções específicas e dedicadas à 

área, variedade de habilidades e práticas de contratação 

ou capacitação contínua. 

¶ Adaptabilidade: exige persistência, flexibilidade e 

sustentabilidade em torno do trabalho de UX. Avalia se 

a organização está disposta a promover melhores 

práticas, ajustar abordagens e se possui estrutura 

logística para se adaptar às mudanças necessárias. 

Esses fatores culturais, assim como o fator estratégico discutido 

anteriormente neste trabalho, são indicadores essenciais da maturidade. Junto com outros 

parâmetros, eles compõem a base da organização ñ seja ela voltada à área de Design ou de TI.  

Uma pesquisa realizada pelo NN Group com profissionais de UX indicou os 

cinco principais desafios enfrentados no mercado, muitos dos quais estão diretamente 

relacionados à cultura organizacional:  
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¶ Percepção incorreta de UX: falta de compreensão sobre 

como UX funciona e como pode gerar retorno; 

¶ Falta de adesão dos stakeholders: ausência de apoio ou 

entendimento, por parte da alta gestão e clientes, sobre o 

processo de UX; 

¶ Falta de impactos mensuráveis: dificuldade em 

demonstrar o valor do UX por meio de métricas de 

negócios; 

¶ Recursos insuficientes: falta de tempo, orçamento ou 

suporte para executar o trabalho [35].  

A cultura de uma organização é responsável por definir seus valores, 

prioridades e objetivos. É por meio dela que as decisões são tomadas, os caminhos escolhidos 

e os recursos alocados. Ter uma cultura focada em UX e no usuário é o primeiro passo para o 

desenvolvimento da maturidade e para a construção de uma instituição verdadeiramente 

centrada no usuário. 

 



 

3 MATURIDADE DE UX 

Este capítulo tem como objetivo a compreensão da maturidade de UX e de 

seus elementos, assim como a análise de estudos que tratam dos modelos de maturidade 

existentes na literatura. 

A maturidade digital é a capacidade de uma empresa implementar tecnologias 

para promover melhorias na comunicação, processos, gestão, inovação e em diversos outros 

aspectos, parâmetros e eixos. Já a maturidade de UX é medida pela importância, participação e 

relevância da experiência e satisfação do usuário/cliente no processo de desenvolvimento de 

um projeto ou produto [36]. Ou seja, avalia o quanto a empresa é centrada no usuário em seus 

diversos eixos (estratégico, financeiro, estrutural, entre outros).  

No mundo globalizado e digitalizado, é extremamente importante que uma 

empresa desenvolva sua maturidade de forma robusta, tanto para se manter competitiva em um 

mercado de ampla concorrência quanto para entregar aos clientes produtos modernos, 

inovadores e assertivos. Uma empresa sem foco no usuário tende a não compreendê-lo de forma 

eficaz, dificultando a criação de soluções adequadas e, possivelmente, comprometendo sua 

fidelização. 

Apesar do expressivo desenvolvimento das áreas de UX e UI, do aumento de 

vagas e da demanda por profissionais com experiência e conhecimento das metodologias de 

Design Centrado no Usuário, bem como da ampla disponibilidade de informações em grupos 

de pesquisa, academias e na internet de forma geral, não é simples tornar uma empresa 

verdadeiramente centrada no usuário [37]. A maturidade não depende apenas do trabalho 

isolado de uma equipe [38], da aplicação pontual de ferramentas de UX ou da simples intenção 

de pensar no usuário. Ela está diretamente relacionada à cultura organizacional e ao Design 

Centrado no Usuário como um valor intrínseco da instituição.  

Para Schaffer e Lahiri [37], a mudança cultural transcende o nível superficial 

e adentra fatores substanciais e crenças organizacionais. Por isso, ela deve ser o primeiro 

aspecto a ser considerado em um processo de amadurecimento em UX. A organização precisa 

incorporar o Design Centrado no Usuário em sua cultura. O grau em que a empresa e seus 

líderes valorizam e reconhecem a importância e a necessidade do UX sob a perspectiva dos 

negócios é o indicador mais importante para o sucesso da área dentro da instituição [22]. 

Mesmo que muitas empresas desejem uma maturidade avançada de UX, há 

escassez de materiais que indiquem de forma prática os processos e ferramentas de design que 
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apoiam essa evolução. Os modelos de maturidade existentes frequentemente focam em 

implementações e conceitos teóricos, gerando lacunas na aplicação prática dentro das 

organizações. Além disso, o desenvolvimento e criação de software são atividades de constante 

inovação e criatividade, nas quais o design deveria assumir um papel integrador nas equipes de 

desenvolvimento. Entretanto, na prática, esse papel tem sido reduzido ao nível operacional ñ 

seja como definidor de metas, valor agregado ao produto ou aplicação de metodologias voltadas 

ao usuário ñ, sem atuação expressiva nos níveis táticos e estratégicos [39].   

Diante dessas questões, Bergamin [39] ressalta a necessidade de definir e 

estabelecer objetivos iniciais e delimitar os esforços dedicados ao designer. O autor também 

afirma que essa definição exige a compreensão de conceitos-chave relacionados ao sistema a 

ser desenvolvido, pois as nomenclaturas, especializações e funções dentro da área de design são 

diversas, difusas e, muitas vezes, confusas. 

As organizações podem apresentar diferentes combinações de características 

e estágios de maturidade em distintas áreas de sua estrutura. Ainda assim, avaliar uma empresa 

com base nos indicadores de maturidade em UX pode oferecer insights relevantes sobre 

oportunidades e desafios, auxiliando a instituição a ajustar sua trajetória e a alcançar suas metas 

de negócios, sobretudo aquelas que estão relacionadas ou dependem da adoção e execução bem-

sucedida de práticas de UX [22]. 

Mererendré, Rukonic e Kieffer [40], em um estudo sobre as dificuldades e 

barreiras de UX, identificaram quatro principais obstáculos organizacionais:  

1. Falta de recursos de UX: falhas no alcance das metas da empresa devido 

à má alocação de orçamentos e equipes;  

2. Falta de conhecimento de UX: compreensão equivocada ou 

subestimação do valor do UX; 

3. Uso indevido dos artefatos de UX: pela falta de entendimento da área, 

métodos e técnicas são mal planejados e executados, resultando em baixa 

efetividade e menor priorização das metodologias;  

4. Falhas de comunicação: problemas de interação entre equipes ou setores 

da organização.  

A pesquisa teve como foco identificar essas barreiras e, com base em 

processos previamente definidos, auxiliar no desenvolvimento de estratégias para enfrentá-las.  

Essas dificuldades são recorrentes em organizações com baixa maturidade em 

diferentes eixos. A falta de recursos, por exemplo, pode estar relacionada à ausência de 

lideranças que compreendam e valorizem UX, ou ainda à falta de conhecimento sobre o tempo 



 

necessário para aplicar processos e metodologias adequadas. Já a ausência de equipes e 

especialistas na área pode decorrer da baixa priorização orçamentária, de uma cultura 

organizacional pouco orientada ao usuário ou da própria carência de conhecimento [40]. 

Diante disso, os autores propõem uma abordagem em quatro etapas:  

1. Avaliação da capacidade/maturidade de UX para identificação das 

barreiras; 

2. Comunicação dos resultados às partes interessadas e à alta gestão, com o 

objetivo de conscientizar sobre os problemas; 

3. Definição de estratégias de remediação;  

4. Aplicação das estratégias sempre que surgir uma nova barreira. 

Considerando essas conceituações fundamentais para a construção da 

maturidade, este trabalho se concentra no desenvolvimento de um modelo prático ñ composto 

por etapas, técnicas e ferramentas ñ aplicável a cada nível de amadurecimento em UX. A 

proposta também busca delimitar funções e padronizar nomenclaturas, com o objetivo de 

promover uma compreensão mais clara e coletiva sobre as tarefas executáveis, as demandas e 

os eixos envolvidos no processo. 

3.1 Modelos e Frameworks de Maturidade 

Os modelos de maturidade baseiam-se na ideia de que, por meio de mudanças 

culturais, de equipes, processos e outros fatores, é possível evoluir para um nível avançado, 

padronizado e estruturado de qualidade e/ou desempenho. Alguns modelos de maturidade de 

UX foram desenvolvidos ao longo das últimas décadas, cada um com diferentes parâmetros, 

objetivos e formas de nivelamento. Entretanto, considerar o Design Centrado no Usuário o 

ponto mais alto do modelo de maturidade ñ como ocorre neste estudo, no modelo do Nielsen 

Norman Group e no modelo de Earthy ñ é um ponto em comum entre quase todos eles. 

Alcançar um nível excelente de UX e DCU não é apenas uma função ou 

habilidade de indivíduos e equipes; é uma característica organizacional. O primeiro passo para 

melhorar a maturidade de uma organização é compreender o nível em que ela se encontra [41] 

[38]. O amadurecimento de UX não ocorre apenas por meio de crenças ou recursos qualificados, 

pois estes, de maneira isolada, não são suficientes para alcançar os objetivos organizacionais. 

A experiência do usuário de qualidade resulta de um processo que envolve a organização como 

um todo [38]. Para aumentar a maturidade de UX e a usabilidade em sistemas, é necessária a 
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implementação de metodologias de DCU, incorporando as teses e conhecimento de diversos 

autores e pesquisadores, ainda que esses métodos sejam, muitas vezes, pouco valorizados pelas 

organizações [41]. 

Compreender, conhecer e aumentar a consciência sobre a maturidade de uma 

instituição auxilia na melhoria da qualidade do trabalho de UX e de seus resultados [36]. A 

análise do estado atual fornece uma base para identificar pontos fortes e fracos, estabelecendo 

um alicerce sólido para o planejamento e a implementação de melhorias [41]. Mesmo em 

organizações com baixo nível de maturidade, a avaliação de processos, objetivos e 

funcionamento permite sistematizar o trabalho de UX, tornando-o um valor intrínseco e 

projetando boas práticas mesmo em períodos de grandes mudanças organizacionais. 

A separação em diferentes níveis de maturidade possibilita a evolução 

constante e equilibrada em todos os parâmetros que envolvem UX. Conhecer e compreender o 

nível de maturidade de uma empresa e seus objetivos reais de UX permite orientar decisões 

relacionadas a design, estrutura, equipe e outros aspectos [38]. As análises desses estados atuais 

de maturidade, chamadas de avaliações de capacidade e maturidade, são realizadas por meio de 

modelos que fornecem um framework e diretrizes para o processo avaliativo. Essas avaliações 

auxiliam na priorização das melhorias necessárias, indicando quais eixos organizacionais 

demandam mais atenção (apresentando classificações mais baixas) e apontando pontos fortes 

que precisam ser preservados [41]. 

Jokela et al. [41] identificam duas categorias dos modelos de maturidade:  

1. Modelo de estágios ñ avalia a organização com um único índice; 

2. Modelo contínuo ñ avalia separadamente o desempenho de cada um dos 

processos analisados.  

Esses tipos de modelos podem ser combinados ou não, dependendo do 

objetivo. 

Os eixos que compõem um Design Centrado no Usuário e que são utilizados 

nas avaliações de maturidade extrapolam as áreas de design e TI, abrangendo toda a 

organização e alcançando aspectos estratégicos, orçamentários, culturais, estruturais, entre 

outros. Esses eixos são pilares para a construção da maturidade e, quando divididos em níveis 

e aplicados com foco em avanços graduais e paralelos, podem ser incorporados de forma quase 

sutil por meio de ferramentas, métodos e técnicas. 

Embora a quantidade de eixos e parâmetros varie de acordo com o modelo, 

normalmente a maturidade é estruturada em cinco ou seis níveis [41]. Em um estudo realizado 



 

por Fraser e Plewes [22] ñ baseado nos conceitos científicos de Thomas Edisonñ, foram 

utilizados seis fatores para analisar a maturidade de UX em diferentes organizações: 

1. O momento em que o UX participa dos processos de design e 

desenvolvimento; 

2. A expertise e recursos internos de UX e/ou a capacidade de incluir 

especialistas da área quando necessário; 

3. A utilização de técnicas e entregáveis para compreender as contribuições 

dos usuários; 

4. A liderança e a cultura da empresa, isto é, o grau de valorização e 

reconhecimento, pela alta gestão e pela organização como um todo, da 

importância do design da experiência do usuário para os negócios; 

5. O grau de integração entre os processos de UX e outros processos 

corporativos, permitindo colaboração mútua para a experiência dos 

produtos; 

6. A aplicação do Design Thinking para impulsionar uma experiência 

consistente para o cliente. 

Em um dos estudos de caso apresentados, observou-se o avanço da 

maturidade por meio de uma imersão completa da instituição em UX, fortalecendo uma cultura 

que acredita e investe na área. Os autores relacionam seus resultados às ideias de Edison, 

destacando que: é necessário haver lideranças e alinhamento sobre a abordagem de design de 

um novo produto ou de um redesign; é preciso promover multifuncionalidade entre as equipes, 

com envolvimento coletivo desde o início do processo; e é fundamental considerar o 

ecossistema do produto de forma ampla, abrangendo todo o seu ciclo de vida e integrações 

externas [22]. 

Jokela et al. [41], em seu trabalho "Um levantamento dos modelos de 

maturidade de capacidade em usabilidade: implicações para a prática e a pesquisa" (tradução 

nossa), analisam diversos modelos de maturidade ñ tanto de desenvolvimento de software 

quanto de produto/design ñ com base nos seguintes elementos: 

¶ Abordagem: escopo ou modelo de maturidade anterior utilizado como 

base para o desenvolvimento do modelo estudado; 

¶ Implementação do DCU na prática: análise de como o DCU é aplicado 

nos modelos, tanto em termos de desempenho (uso de ferramentas de 

como testes com usuários, avaliações de usabilidade etc.) quanto de 
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gestão (aplicação de DCU e usabilidade no planejamento de projetos e 

cumprimento dos planos definidos); 

¶ Outros pontos de vistas organizacionais: análise do DCU em 

parâmetros não diretamente ligados ao design e desenvolvimento, como 

planejamento do modelo de negócios, distribuição de recursos e 

treinamentos; 

¶ Orientação concreta: verificação se as metodologias do modelo são 

explícitas e bem descritas para o público aplicador, evitando 

interpretações equivocadas; 

¶ Evidência empírica: análise dos estudos empíricos realizados para 

embasar o modelo, incluindo métodos e resultados (quando existentes). 

Como resultado, os autores constatam que os modelos possuem diferentes 

escopos avaliativos: alguns são utilizados para examinar o nível de foco no usuário em projetos 

de desenvolvimento específicos, enquanto outros analisam o status do DCU em contextos 

organizacionais mais amplos. Apesar de alguns processos de avaliação serem bem 

documentados, eles tendem a ser complexos e demandar treinamento para aplicação adequada, 

sendo que, na maioria dos casos, a documentação é insuficiente para orientar corretamente o 

processo. A pesquisa empírica na área também se mostrou limitada: apenas três dos onze 

modelos estudados apresentaram resultados, e estes eram parcialmente conflitantes. Os autores 

defendem, portanto, que modelos de maturidade incluam orientações concretas para facilitar 

sua aplicação, aumentar a assertividade e reduzir a margem de interpretação. 



 

4 PROCESSOS METODOLÓGICOS 

Este capítulo é composto pelos processos metodológicos utilizados neste 

estudo. Inclui: (1) a análise de similares existentes ñ Modelo de Maturidade de UX do Nielsen 

Norman Group, Modelo de Maturidade de Usabilidade de Earthy, Modelo de Acessibilidade da 

W3C e Modelo de Maturidade COBIT ñ com o objetivo de compreender a composição dos 

modelos, os recursos oferecidos, os formatos e as limitações; (2) a aplicação de um questionário 

junto a profissionais das áreas de design e de TI, para identificação das dores reais do mercado 

de UX e para uma análise superficial da maturidade das organizações presentes no mercado; e 

(3) uma análise das técnicas e ferramentas apresentadas em The Elements of User Experience, 

de Jesse James Garrett, as quais serviram como apoio no desenvolvimento dos processos de 

UX desta pesquisa e contribuíram significativamente para a compreensão macro do Design 

Centrado no Usuário e de suas colaborações estratégicas e integrativas. 

4.1 Análise do Modelo de Maturidade Nielsen Norman Group 

O Nielsen Norman Group (NN Group) é uma equipe de pesquisadores de UX 

fundada, em 1998, pelos pioneiros Jakob Nielsen e Donald Norman (atualmente aposentados), 

e atualmente liderada por Kara Pernice, Sarah Gibbons e Kate Moran. Suas contribuições para 

os estudos sobre Experiência do Usuário são incontáveis e foram imprescindíveis para o 

crescimento das áreas de UX, UI e Usabilidade. Entre suas criações mais conhecidas estão os 

livros O Design do dia-a-dia e Emotional Design, de  Donald Norman, e as Heurísticas de 

Nielsen, de Jakob Nielsen, amplamente utilizadas e referenciadas globalmente nas áreas de 

Design, UX e Interação Humano-Computador. A equipe continua produzindo cursos para 

profissionais de UX e suas múltiplas ramificações, além de livros e artigos. 

Em 2006, Nielsen iniciou o Modelo de Maturidade de UX do NN Group, 

disponível em: https://www.nngroup.com/articles/ux-maturity-model/ (acesso em: 13 mar. 

2025), que segue sendo atualizado pela equipe de pesquisadores. O modelo propõe a 

identificação dos níveis de maturidade com base em quatro principais fatores: 

1. Estratégia ñ liderança de UX, planejamento e priorização de recursos; 

2. Cultura ñ conhecimento de UX, valorização e crescimento das carreiras na 

área; 

3. Processo ñ uso sistemático de UX Research e métodos de design; 
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4. Resultados ñ definição e medição dos resultados gerados pelos trabalhos de 

UX. 

O modelo não considera nenhum fator de forma isolada; ao contrário, entende 

que eles se reforçam e potencializam mutuamente. O conhecimento dos processos, por 

exemplo, não cria uma equipe excelente se o trabalho de UX não for priorizado pela 

organização (cultura); da mesma forma, a valorização do UX só se torna efetiva quando existem 

metodologias adequadas para sua aplicação. A evolução, portanto, precisa ocorrer em todos os 

pilares da empresa para que se atinjam os níveis mais altos de maturidade em UX.  

Nesse sentido, o modelo oferece a identificação do nível atual da empresa, 

avalia suas principais dores e variações dentro dos parâmetros definidos e, por fim, indica as 

mudanças necessárias para avançar ao próximo nível. Apesar disso, não se trata de um modelo 

prático, pois as indicações de melhorias e do processo evolutivo são apresentadas de forma 

superficial, sem aprofundamento na implementação de métodos, técnicas ou ferramentas. Em 

compensação, o NN Group disponibiliza artigos e outros conteúdos que podem apoiar esse 

avanço. 

Sua estrutura, que inicialmente era composta por oito níveis, foi 

posteriormente ajustada para seis (Figura 6):  

1. Ausente - UX é ignorado ou inexistente;  

2. Limitado - UX aparece em raramente, sem grande valor ou importância;  

3. Emergente - UX é funcional e promissor, mas inconsistente e ineficiente;   

4. Estruturado - UX está presente de forma quase sistêmica e abrangente, 

porém com níveis variados de efetividade e eficiência;  

5. Integrado - UX é amplamente compreendido e efetivo;  

6. Movido pelo usuário - dedicação generalizada ao UX, resultando em 

produtos e serviços totalmente centrados no usuário. 



 

 

Figura 6 - Modelo de Maturidade de UX NN Group 

Para cada nível, o modelo apresenta uma lista de características que auxiliam 

na identificação do estágio, bem como as principais dores associadas a esse contexto (Figura 

7). Também fornece indicadores com pontos positivos e negativos de estar em determinado 

nível, além de variações e exemplos reais de mercado, o que ajuda a manter o engajamento de 

quem utiliza o modelo, mesmo considerando que o processo de evolução pode ser longo e 

gradual. Contudo, as indicações de evolução permanecem superficiais, sem uma análise crítica 

de aspectos sociais, contextuais, estruturais ou culturais (Figura 8). 

 

Figura 7 - Pôsteres dos Níveis 1 e 3 do Modelo de Maturidade do NN Group 
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Figura 8 - Indicação de melhorias do Nível 3 do Modelo de Maturidade NN Group 

Apesar de amplamente reconhecido e utilizado, o modelo de maturidade de 

UX do NN Group apresenta limitações significativas. Uma das principais é a baixa 

profundidade prática: embora descreva claramente os níveis de maturidade, não detalha os 

processos, ferramentas ou métodos específicos para a transição entre eles, limitando seu uso 

como guia operacional. Além disso, concentra-se fortemente na cultura organizacional, mas 

sem apresentar mecanismos objetivos para promover essa transformação internamente. Outro 

ponto de atenção é a ausência de indicadores quantitativos e critérios de avaliação mais 

objetivos, o que torna sua aplicação subjetiva e dificulta a comparação entre organizações. A 

falta de adaptação para diferentes contextos ñ como porte da empresa ou setor de atuação ñ 

também restringe sua aplicabilidade em realidades menos estruturadas. Soma-se a isso o fato 

de o modelo não contempla explicitamente aspectos de acessibilidade digital, o que 

compromete sua aderência a uma abordagem verdadeiramente centrada no usuário. Por fim, 

sua desconexão com áreas como governança de TI e processos de desenvolvimento torna a 

integração em ambientes multidisciplinares mais complexa e limitada.  

A Figura 9 apresenta um resumo da análise do Modelo de Maturidade de UX 

do Nielsen Norman Group. 



 

 

Figura 9 - Análise do Modelo de Maturidade do NN Group 

4.2 Análise do Modelo de Maturidade de Usabilidade de Earthy ñ 

INUSE 

A versão do modelo de Jonathan Earthy utilizada nesta pesquisa é a de 1998 

(versão 1.2) com tradução nossa. A relevância desse modelo para o estudo está no fato de ser 

um dos primeiros modelos de maturidade de usabilidade e de instituições centradas no usuário 

(na época denominadas Human-Centered ñ centradas no humano). Apesar de mais simples e 

direto, é considerado um dos precursores e iniciadores do foco em usabilidade, contribuindo 

para uma compreensão mais ampla da história do Design Centrado no Usuário e de seu 

amadurecimento nas últimas décadas. 

 Um dos aspectos interessantes do modelo de Earthy são as diversas 

indicações de uso feitas pelo próprio autor, sendo uma delas a aplicação conjunta com outros 

modelos de maturidade. Earthy [1] explica que, diferentemente de modelos tradicionais como 

o Capability Maturity Model ou a ISO 15504, a Escala de Maturidade de Usabilidade não foca 

na maturidade geral do processo de software, mas sim na maturidade da centralidade no ser 

humano. Baseia-se na existência de práticas de gestão que tornam a organização como um todo 

centrada no usuário, indo além da atitude pessoal dos indivíduos. 

 Os parâmetros utilizados são definidos por Earthy como ìProcessos, 

Tecnologias e Atitudesî, e seus níveis são divididos em: 
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¶ Nível X - Não Reconhecido: sem indicadores. 

¶ Nível A - Reconhecido: reconhecimento do problema, processos 

executados. 

¶ Nível B - Considerado: conscientização sobre qualidade em uso, foco 

no usuário. 

¶ Nível C - Implementado: envolvimento do usuário, tecnologia de 

fatores humanos, habilidades de fatores humanos. 

¶ Nível D - Integrado: integração, melhoria, iteração. 

¶ Nível E - Institucionalizado: liderança centrada no ser humano, 

centralidade organizacional no ser humano. 

O modelo utiliza parâmetros e eixos com avaliação direta para avançar ao 

próximo nível, diferentemente de outros modelos mais modernos que empregam avaliações 

com intercalações internas. As variações de avaliação são: completamente (fully) ou 

amplamente (largely) empregado, conforme apresentado na Figura 10. 



 

 

Figura 10 - Progressão dos níveis do modelo de Earthy 

Para cada nível, o modelo apresenta descrições que auxiliam na identificação 

da posição da instituição, bem como indica práticas e melhorias necessárias para alcançar o 

nível subsequente. 

Além disso, o modelo disponibiliza um formulário e um roteiro de entrevista 

que devem ser aplicados por um gestor junto a funcionários e equipes, de forma anônima, para 

identificar o nível da instituição e suas necessidades de aprimoramento. Esses instrumentos 

funcionam como facilitadores na identificação do estágio, tornando viável a aplicação mesmo 

em pequenas empresas que não disponham de um gestor como recurso exclusivo. O 

questionário de nivelamento deve ser preenchido com os seguintes valores:  



 53 

¶ N ñ Não alcançado: não há evidência de realização da prática 

definida. 

¶ P ñ Parcialmente alcançado: há alguma realização da prática 

definida. 

¶ L ñ Amplamente alcançado: há realização significativa da prática 

definida. 

¶ F ñ Totalmente alcançado: a prática definida foi realizada por 

completo.  

Earthy também indica formas de utilização da Escala de Maturidade de 

Usabilidade, explicando como ela pode ser aplicada em conjunto com outros modelos, normas 

ISSO ou, até mesmo, com foco em processos de design, modelos de maturidade de TI e 

desenvolvimento de software. 

Entre os pontos fortes, destacam-se a descrição clara das indicações, a 

objetividade do autor nos diferentes níveis, a flexibilidade do modelo para diferentes focos, 

instituições e processos, e a facilidade de compreensão e aplicação.  

Por outro lado, alguns pontos críticos identificados incluem: a falta de 

aprofundamento nos níveis e características; a ausência de orientações sobre recursos, 

tecnologias e processos; e a inexistência de considerações sociais ou contextuais ñ como a 

possibilidade de falta de recursos em pequenas empresas, diferenças culturais, metodologias 

ágeis ou foco em acessibilidade (que não era amplamente valorizada na época). Apesar de 

conceituado e conhecido, sua aplicação prática é mais limitada em relação a modelos mais 

recentes, como o da NN Group, ou a frameworks de Design Thinking.  

A Figura 11 apresenta um resumo da análise realizada sobre o Modelo de 

Usabilidade de Earthy. 



 

 

Figura 11 - Análise do Modelo de Usabilidade de Earthy 

4.3 Análise do Modelo de Acessibilidade da W3C 

O modelo de acessibilidade da World Wide Web Consortium  (W3C) é 

bastante recente (iniciado em 2023), e, embora ainda não seja indicado para citações científicas, 

sua análise foi de grande importância para o desenvolvimento deste trabalho. A necessidade de 

um modelo de maturidade em acessibilidade digital é evidente, considerando que a sua 

implementação ainda é pouca adotada ou raramente tratada como prioridade por equipes e 

empresas de tecnologia ñ seja por falta de conhecimento, por uma cultura que não valoriza a 

acessibilidade ou por ausência de organização e processos adequados. Além disso, o modelo 

serve como excelente base para auditorias institucionais de acessibilidade, elaboração de planos 

de acessibilidade digital e desenvolvimento de políticas de inclusão digital. 

Com esse cenário, a W3C iniciou estudos para criar um modelo de maturidade 

de acessibilidade, estruturando-o em sete pilares/parâmetros: 

¶ Comunicação: informações relacionadas à acessibilidade da organização, 

incluindo acessibilidade de todas as comunicações internas e externas; 

¶ Conhecimento e skills: educação contínua e práticas terceirizadas para 

preencher lacunas nas operações de acessibilidade; 

¶ Suporte: assistência para acessibilidade oferecida a funcionários internos e 

consumidores externos com deficiência; 
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¶ Ciclo de vida de desenvolvimento de TIC (Tecnologia da Informação e 

Comunicação): incorporação das considerações de acessibilidade na web, 

softwares e hardwares durante todo o processo de desenvolvimento ñ da 

concepção da ideia, passando por design, desenvolvimento, testes, produção, 

pesquisa com usuário, manutenção e até a obsolescência; 

¶ Pessoal: descrições de cargos, recrutamento e grupos de recursos para 

funcionários com deficiência, necessários para proporcionar experiência 

prática aos esforços de acessibilidade; 

¶ Aquisição: processo estratégico para encontrar e adquirir produtos 

acessíveis exigidos pela organização. Inclui atividades como sourcing, 

negociação e seleção de bens e serviços; 

¶ Cultura: atitudes, sensibilidade e comportamentos em relação à 

acessibilidade, abrangendo interação interna, percepção e tomada de 

decisões. 

O modelo é dividido em quatro níveis de maturidade: 

¶ Inativo (Inactive): sem conscientização e reconhecimento da necessidade; 

¶ Lançamento (launch): necessidade reconhecida em toda a organização; 

planejamento iniciado, mas atividades pouco organizadas. 

¶ Integrado (Integrate): roteiro implementado e abordagem organizacional 

geral definida e bem estruturada; 

¶ Otimizado (Optimize): práticas incorporadas em toda a organização, 

avaliadas consistentemente, com ações tomadas a partir dos resultados 

obtidos. 

Diferentemente de outros modelos, o Modelo de Acessibilidade da W3C não 

apresenta cada nível isoladamente com suas dores, necessidades e informações. Ele adota a 

abordagem inversa: apresenta primeiro os eixos e, dentro de cada um, descreve as variações de 

maturidade correspondentes. Enquanto o modelo da Nielsen Norman Group detalha cada nível 

e suas especificidades, o Modelo de Acessibilidade organiza o conteúdo em uma tabela, 

indicando para cada eixo as características de cada nível e como evoluir (Figura 12). 



 

 

Figura 12 - Tabela do Modelo de Maturidade de Acessibilidade 

Esse formato, embora funcional, torna a implementação consistente mais 

complexa. A análise é fortemente subjetiva, realizada pela própria empresa, e os pontos de 

controle não de fácil interpretação. A tabela exige uma curva de aprendizagem e recursos que 

podem ser inviáveis para pequenas empresas.  

Mesmo se tratando de um modelo inicial, ainda em desenvolvimento, ele 

apresenta pontos fortes relevantes, como: 

¶ Multidimensionalidade: avaliação que abrange não apenas aspectos 

técnicos, mas também liderança, cultura organizacional e processos 

educacionais (assim como outros modelos analisados); 

¶ Aplicabilidade prática: uso como guia para diagnósticos, auditorias 

internas e roadmaps de acessibilidade; 

¶ Escopo inclusivo: ampliação do foco de acessibilidade para além do código 

e do design, envolvendo toda a estrutura organizacional; 

¶ Integração com outras normas: compatível com WCAG, ISO 30071-1 e 

boas práticas de ESG e responsabilidade social; 
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¶ Foco em melhoria contínua: incentivo a práticas sustentáveis de 

acessibilidade, indo além de ações pontuais ou apenas corretivas. 

Apesar de sua relevância e atualidade, o modelo também apresenta limitações 

significativas. Por ser recente, ainda carece de consolidação acadêmica e validação empírica 

robusta. Sua aplicação demanda recursos, tempo e conhecimento técnico que nem sempre estão 

disponíveis, especialmente em empresas de pequeno porte ou com baixa maturidade digital. 

Outro ponto crítico é a subjetividade do processo avaliativo: a autoavaliação, sem medição 

técnica, pode comprometer a precisão e a consistência dos resultados. Além disso, a estrutura, 

apresentada em formato técnico e denso, exige alto nível de familiaridade com normas 

internacionais como WCAG, o que dificulta a adoção por profissionais não especialistas. Por 

fim, seu foco majoritariamente institucional, direcionado a estratégias organizacionais e 

políticas internas, limita a aplicação prática no nível de produto, projeto ou interface ó 

dimensões essenciais para garantir experiências verdadeiramente acessíveis ao usuário final. 

 

Figura 13 - Análise do Modelo de Acessibilidade da W3C 

4.4 Análise do Modelo de Maturidade COBIT 

Diferentemente dos modelos analisados anteriormente, o COBIT é um 

modelo de maturidade voltado para a Governança de TI. Sua relevância nesta pesquisa está na 

análise de um framework fora da área de usabilidade e design, possibilitando identificar pontos 

em comuns, diferenças e metodologias adotadas. 



 

 O COBIT (Control Objectives for Information and Related 

Technologies) é um framework desenvolvido pela ISACA, lançado originalmente nos anos 

1990, que propõe boas práticas para a governança e gestão de TI, visando alinhar a tecnologia 

da informação aos objetivos de negócios. Atualmente, na versão COBIT 2019, o modelo 

evoluiu para ser mais flexível e adaptável, permitindo que organizações de diferentes portes e 

setores apliquem seus princípios de acordo com suas necessidades. 

 O modelo é focado em processos e seu gerenciamento, sem aprofundar-

se em aspectos de cultura organizacional ñ um ponto que o diferencia dos modelos 

anteriormente analisados. Seus componentes, que podem ser correlacionados com os eixos 

desta pesquisa, incluem: 

¶ Processos; 

¶ Estrutura organizacional; 

¶ Fluxos e itens de informação;  

¶ Pessoas, habilidades e competências; 

¶ Princípios, Políticas e Procedimentos; 

¶ Cultura, Ética e Comportamentos; 

¶ Serviços, Infraestrutura e Aplicações. 

 Esses eixos são organizados em categorias de ações que funcionam como 

direcionadores para a aplicação prática do modelo: 

¶ Avaliar, direcionar e monitorar; 

¶ Alinhar, planejar e organizar; 

¶ Construir, adquirir e implementar; 

¶ Entregar, prestar serviços e oferecer suporte; 

¶ Monitorar, avaliar e aferir. 
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Figura 14 - Modelo Central do COBIT 2019 

Cada tarefa definida no COBIT é apresentada em uma tabela que contém sua 

descrição, propósito, metas e, dentro de cada eixo ou componente, as métricas, práticas de 

governança e atividades (com indicação de níveis), além de referências para aplicação. 



 

 

 

Figura 15 - Exemplo de tabela de atividade do COBIT 

Entre seus pontos fortes, destacam-se: 

¶ Estruturada detalhada, com abordagem clara para a evolução dos processos de 

TI; 

¶ Reconhecimento e respeito no meio corporativo, o que facilita sua adoção como 

referência de governança; 

¶ Introdução do conceito de personalização das práticas a partir de fatores como 

estratégia organizacional e apetite a riscos ñ algo útil para frameworks 

adaptativos. 
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Em relação às limitações, pode-se citar a ausência de aspectos humanos e 

qualitativos como empatia, inclusão, diversidade e usabilidade real para usuários e 

implementadores. Também não há métricas para mensurar o impacto desses valores, já que o 

COBIT é fortemente orientado à entrega de valor para o negócio.  

Embora o modelo não atribua nomes específicos aos níveis, descreve seis 

níveis de capacidade evolutivos, alcançados com a aplicação contínua de suas práticas: 

- Nível 0: ausência de capacidades básicas; abordagem incompleta para atingir 

os objetivos de governança e gestão, sem atender plenamente à intenção das 

práticas de processo; 

- Nível 1: propósito atingido de forma parcial, com um conjunto incompleto 

de atividades, geralmente iniciais, intuitivas e não organizadas; 

- Nível 2: propósito atingido por meio de um conjunto básico, porém 

completo, de atividades caracterizadas como realizadas; 

- Nível 3: propósito atingido de forma organizada, utilizando ativos 

organizacionais e processos bem definidos; 

- Nível 4: propósito atingido, processos bem definidos e desempenho 

quantitativamente medido; 

- Nível 5: propósito atingido com desempenho medido e aprimorado 

continuamente. 

O modelo apresenta um bom nível de detalhamento nas práticas de gestão de 

TI e seu formato é um ponto forte, servindo como referência para a criação de outros 

frameworks. Além da conceituação e descrição de cada categoria de ações, o COBIT oferece 

ìtarefasî que aprofundam cada eixo por meio de atividades e práticas de governança 

minuciosamente descritas. Apesar de extenso e denso, é de fácil compreensão graças à 

organização do conteúdo, apresentando uma curva de aprendizado relativamente curta. 

Embora ìCultura, Ética e Comportamentoî apareça como um eixo completo, 

o framework não explora profundamente esses aspectos. As práticas propostas são tratadas de 

forma superficial e com foco na manutenção de uma cultura de entrega pontual, sem estouros 

de orçamento, priorizando prazos e limites. Não há ênfase na cultura social ou no foco no 

usuário, nem valorização do aspecto cultural dos próprios funcionários de TI ñ evidenciando 

uma lacuna entre equipes de desenvolvimento e design, e a falta de comunicação e interação 

entre elas.  

Alguns elementos, como a divisão de atividades e tarefas em cards e a 

disposição visual das descrições, podem servir de inspiração para modelos como o UX GAIA, 



 

desenvolvido nesta pesquisa, especialmente pela clareza e objetividade na comunicação 

proposta pelo COBIT. 

 

Figura 16 - Análise do modelo COBIT de Governança de TI 

4.5 Questionário: cenário de UX e DCU no mercado de design e 

desenvolvimento 

Para aprofundar a compreensão do problema, foi elaborado um questionário 

(Anexo A) com profissionais que trabalham com UX, UI, Web Design, Desenvolvimento e TI, 

com o objetivo de obter uma visão mais realista e contextual sobre o papel do UX e do DCU 

no mercado. É comum existir uma lacuna entre as pesquisas teóricas e a realidade prática, o que 

torna essencial essa aproximação com o público-alvo para identificar suas dores e necessidades 

mais recorrentes.  

Assim como o DCU e o UX, que fundamentam esta pesquisa e defendem o 

usuário como centro do desenvolvimento, entende-se que os reais beneficiários deste 

framework devem participar ativamente de seu processo de criação, desenvolvimento e, 

futuramente, de implementação e validação. 

O questionário foi estruturado em sete seções:  

1. Identificação dos respondentes ñ informações sobre área de atuação, tempo 

de experiência, idade e região, sem identificação pessoal;  
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2. Design Centrado no Usuário e Design da Experiência do Usuário ñ nível 

de conhecimento, valorização, dificuldades e interesses na aplicação;  

3. Cultura e Multidisciplinaridade ñ valorização do DCU e frequência de 

integração entre áreas de tecnologia (colaboração entre design e TI);  

4. Metodologias e Processos ñ metodologias, técnicas e ferramentas mais 

utilizadas, bem como processos operacionais; 

5. Maturidade de UX ñ conhecimento sobre conceitos e modelos de 

maturidades de UX;  

6. Acessibilidade Digital ñ adesão, conhecimento e dificuldades de 

implementação;  

7. Opinião aberta ñ espaço opcional para comentários sobre os desafios para 

melhoria da experiência do usuário e da acessibilidade digital nas empresas 

brasileiras. 

A estrutura do questionário foi pensada para atender aos objetivos principais: 

identificar e analisar a relevância, a aderência e o nível de conhecimento sobre UX, DCU e 

Acessibilidade Digital no cotidiano de profissionais das áreas de Design, Web e TI. 

No total, foram obtidas 55 respostas por meio da aplicação online. Os 

participantes incluíram designers gráficos, web designers, UX/UI designers, gestores de TI, 

desenvolvedores (front-end, back-end e fullstack), analistas de TI, entre outros, abrangendo 

desde autônomos/freelancers até colaboradores de grandes empresas e servidores públicos 

(Figura 17). 

 

Figura 17 - Questionário de pesquisa: Relação funcionário - empresa 

 



 

Os resultados indicaram que os participantes, em sua maioria, valorizam o 

UX: grande parte declarou ter conhecimento médio ou alto sobre o tema (Figura 18), 

reconhecendo sua importância e aplicando ñ ou tentando aplicar ñ suas práticas em projetos  de 

trabalho (Figura 19). 

 

Figura 18 - Questionário de pesquisa: conhecimento de UX 

 

Figura 19 - Questionário de pesquisa: valorização de UX 

Apesar disso, observou-se menor índice de conhecimento sobre DCU (Figura 

20). Ainda assim, as respostas foram majoritariamente positivas quanto à importância da 

metodologia (Figura 21). Tal como identificado nas pesquisas bibliográficas, constatou-se que, 

na prática, o DCU ainda não é tratado como prioridade e, na maioria dos casos, não é aplicado 

de forma correta. 
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Figura 20 - Questionário de pesquisa: conhecimento de DCU 

 

Figura 21 - Questionário de pesquisa: valorização de DCU 

Outro dado relevante confirma a lacuna entre compreensão teórica e aplicação 

prática do UX: 54,5% dos participantes acreditam que o UX é implementado de forma 

inconsistente (com baixa prioridade ou sujeito a cortes de orçamento), enquanto 38,2% afirmam 

que, quando aplicado, é feito de forma incorreta, sem processos, metodologias ou testes  (Figura 

22). 



 

 

Figura 22 - Questionário de pesquisa: aplicação de UX no mercado 

Quanto à cultura e multidisciplinaridade, o cenário é variado (Figura 23). 

Apesar de respostas expressivas para as opções ìNão existem funções formais de UXî (34,5%) 

e ìAs funções de UX podem existir, mas há poucos profissionais de UX na organizaçãoî 

(27,3%), as demais alternativas também receberam participação significativa, exceto ìPerfis de 

trabalho e planos de carreira para funções de UX são bem definidos e rastreados em toda a 

organizaçãoî, indicada por apenas um respondente. Esses dados reforçam a baixa valorização 

de profissionais de UX e de suas subáreas no contexto empresarial e em projetos de tecnologia. 

 

 

Figura 23 - Questionário de pesquisa: carreiras e valorização do UX Designer 

A multidisciplinaridade, por outro lado, mostrou-se presente e relevante nos 

projetos. Assim como no DCU, diversas metodologias de TI reconhecem a importância da 

integração entre design, desenvolvimento, gestão e outras áreas, como demonstrado na Figura 

24. 
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Figura 24 - Questionário de pesquisa: Multidisciplinaridade 

Comparando a valorização das áreas, percebe-se que o UX recebe maior 

reconhecimento do que o DCU, cujo índice de valorização foi mais baixo (figuras 25 e 26). 

 

Figura 25 - Questionário de pesquisa: valorização de UX 

 

Figura 26 - Questionário de pesquisa: valorização do DCU 



 

No que diz respeito às metodologias, há grande diversidade: 30,9% as 

utilizam na maioria dos projetos, 30,9% em alguns projetos sem padrão fixo, 23,6% em todos 

os projetos e 14,5% não utiliza nenhuma. As ferramentas mais citadas foram: briefing (37 

menções), protótipo de alta fidelidade (29), entrevistas (2), wireframe (24), análise de similares 

(22) e questionários (20). A Figura 27 evidencia a falta de padronização e a flexibilidade dos 

processos adotados. 

 

Figura 27 - Questionário de pesquisa: processos de desenvolvimento de projeto 

Grande parte dos respondentes afirmou sentir falta de um processo 

metodológico pré-definido e organizado para a execução de projetos. A Figura 28 ilustra a 

discrepância entre os que possuem metodologias bem estruturadas e aqueles que utilizam 

métodos flexíveis ou sem padronização. Esses dados também servem como indicativo da 

possível adesão a metodologias e frameworks específicos. 

 

Figura 28 - Questionário de pesquisa: adesão à metodologia 
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Em relação à maturidade de UX e aos modelos de maturidade, constatou-se 

que o tema ainda não é amplamente difundido. As Figuras 29 e 30 revelam tanto o 

desconhecimento quanto a baixa aplicação prática. 

 

Figura 29 - Questionário de pesquisa: conhecimento da maturidade de UX 

 

Figura 30 - Questionário de pesquisa: Implementação da maturidade de UX 

No campo da Acessibilidade Digital, cerca de metade dos participantes 

declarou conhecer conceitos básicos e diretrizes, e percentual semelhante reconheceu a extrema 

importância da área. Contudo, 45,5% afirmaram não implementar acessibilidade em seus 

projetos, mesmo demonstrando alto interesse (Figuras 31 e 32). Esses resultados sugerem 

dificuldades de aplicação, seja por falta de conhecimento, barreiras culturais ou prioridades 

institucionais. 



 

 
Figura 31 - Questionário de pesquisa: conhecimento da Acessibilidade Digital 

 
Figura 32 - Questionário de pesquisa: importância da Acessibilidade Digital 

 

 

Figura 33 - Questionário de pesquisa: implementação da Acessibilidade Digital 
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