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Esse € um problema de design: como devem ser as maquinas, para que seu
contragolpe ndo nos cause dor? Ou melhor: como devem ser as maquinas para que
o contragolpe nos faca bem?

(Vilém Flusser, 2017)






RESUMO

Catib, Lana Galvao. Design interativo e experiéncia do usuario:

Um estudo inspecional do Pix em aplicativos de bancos tradicionais e digitais. 2022,
94p. Trabalho de Conclusdao de Curso (Graduagdo em Comunicagéo Social -
Publicidade e Propaganda) — Departamento de Relacbes Publicas, Propaganda e
Turismo, Escola de Comunicagdes e Artes, Universidade de Séo Paulo, S&o Paulo,
2022.

Resumo: Nos ultimos anos o setor bancario brasileiro tem evidenciado seu potencial
inovador através de iniciativas que fomentam a competitividade e visam um futuro
tecnolégico. Uma das iniciativas inovadoras que demonstrou sucesso foi o sistema de
pagamentos instantdneos Pix. Seu uso massivo pelos brasileiros traz a necessidade
de um olhar apurado para o0 servico como um sistema de interacdo humano-
computador e 0 que tange a sua constru¢cao no ponto de vista de design. Para isso,
foi utilizado o método de avaliacdo de usabilidade por percurso cognitivo e buscou-se
reconhecer possiveis dificuldades na usabilidade do sistema interativo Pix em quatro
bancos para, entdo, exercitar propostas de melhorias na interface dos aplicativos
analisados. Foram escolhidas quatro instituicdes financeiras para compor o objeto de
estudo, duas tradicionais e duas digitais, com finalidade de comparacdo de suas
caracteristicas interativas geradoras da experiéncia do usuario — considerando o Pix
com chave aleatoria entre pessoas fisicas em dispositivo mével no sistema Android.

Palavras-chave: Interacdo humano-computador. Interatividade. Experiéncia do
usuario. Usabilidade. Pix. Design.



ABSTRACT

Abstract: In recent years, the Brazilian banking sector has shown its innovative
potential through initiatives that provides competitiveness and aim at a technological
future. One of the innovative Iinitiatives that proved successful was the Pix instant
payment system. Its massive use by Brazilians brings the need to look more closely at
the service as a human-computer interaction system and what concerns its
construction from the design point of view. For this, the usability evaluation method by
cognitive path was used and an attempt was made to recognize possible difficulties in
the usability of the Pix interactive system in four banks to then exercise proposals for
improvements in the interface of the analyzed applications. Four financial institutions
were chosen to compose the object of study, two traditional and two digital, with the
purpose of comparing their interactive characteristics that generate the user
experience — considering Pix with a random key between individuals on a mobile
device on the Android system.

Key-words: Human-computer interaction. Interactivity. User experience. Usability.
Pix. Design.
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1 INTRODUCAO

O setor bancario é considerado o mais informatizado e o que relativamente
mais gasta e investe em Tecnologia de Informacédo (TI), além de demonstrar que
esses investimentos promovem um aumento da lucratividade e uma vantagem
competitiva (FONSECA; MEIRELLES; DINIZ, 2010).

Nesse sentido, nos Ultimos anos, o Banco Central do Brasil tem investido em
inovacao para o fortalecimento do sistema financeiro nacional. Em 2019, lancou a
agenda BC# (BANCO CENTRAL DO BRASIL — BCB, 2019) estruturada em 4
dimensdes: inclusdo, competitividade, transparéncia e educacéao.

Na dimensao de competitividade, residem as acdes de inovagédo, com objetivo
de preparar o sistema financeiro para um futuro tecnoldgico e inclusivo. Para isso, a
instituicdo propoOs alguns projetos: pagamentos instantaneos (Pix), Open Banking,
sandbox regulatério (ambiente controlado para testes de inovacado financeira),
digitalizacao de titulos de crédito, atualizacdo da Politica de Seguranca Cibernética,
entre outros (BCB, 2019).

Como exemplo da transformacéo vivida pelo setor, em 2016, o canal
mais usado pelos brasileiros para fazer transacdes financeiras era o computador
representando 33% dessas operagfes. A0 mesmo tempo, as transacoes feitas por
aparelhos moéveis ganharam mais espaco, indo de uma representatividade de 19%
em 2015 para 28% em 2016 (BCB, 2017). J4 em 2021, pela primeira vez, o mobile
banking (acesso via dispositivos moéveis) representou mais da metade do total de
transagBes bancarias, compondo 51% dessas operacgdes, seguido pelo internet
banking (acesso via computador) com 16% (FEBRABAN, 2021).

Mais transformacfes surgiram com a chegada das fintechs, nome
derivado do inglés "financial technology" (tecnologia financeira). Essas empresas
digitais ttm em seu cerne 0 uso massivo de tecnologia na constru¢do de solugdes

inovadoras e as necessidades do cliente como foco do modelo de negécio.

Essa situacdo € motivada pelos continuos avancos tecnolégicos e pela
propria postura do consumidor, mais engajado, consciente e digital. Como
resultado, em conjunto com os desafios e as demandas apresentadas pela
sociedade, tem-se a busca continua por maior eficiéncia, melhores resultados



e geracdo de novos modelos de negocios em produtos e servigos
(PAULILLO; RODRIGUES, 2020, p. 58).

Com competitividade latente no setor bancario, a satisfacdo do
consumidor & um dos pontos-chave na dindmica de inovagdo. Segundo a FEBRABAN
(2022): "tornou-se padréo da industria proporcionar uma melhor experiéncia para 0s
clientes nos canais digitais e a eficiéncia através da digitalizacdo das operacdes [...]".

Uma vez que os canais digitais estdo ganhando cada vez mais espaco
e a experiéncia do cliente é colocada como prioridade pelas empresas, a competéncia
de design encontra-se em uma funcao importante que é a construcao das interfaces

digitais com as quais os clientes vao interagir.

1.1 OBJETIVOS

Comparar a usabilidade do processo de uma transacéo Pix com chave aleatoria
em quatro bancos, dois tradicionais, Bradesco e Itau, e dois digitais, Nubank e Inter.
A amostra dos bancos tradicionais foi selecionada entre os trés bancos com mais
clientes no Brasil.* J& para os digitais, foi considerada a lista de melhores bancos do
Brasil de 2022 elaborada pela Forbes USA (FERNANDES, 2022) onde Nubank ocupa
o primeiro lugar e Inter, o segundo.

Como objetivos secundarios, a partir dos problemas encontrados na
usabilidade deste método de pagamento, busca-se exercitar solu¢cdes que garantam

uma jornada mais simples e agil.

1.2 JUSTIFICATIVA

Hoje o Pix tem mais de 120 milhdes de pessoas fisicas cadastradas (BCB,
2022), as quais tiveram uma experiéncia a partir da interagdo com a interface digital
de alguma instituic&do financeira para criar uma chave Pix.

A maneira como a interface desse meio de pagamento é projetada reflete em

milhares, ou até milhdes, de pessoas que fazem seu uso diariamente. Desta forma, é

110 Jugar Caixa Econémica Federal (148,3 milhdes de clientes), 2° lugar Bradesco (101,8 milhdes) e 3°
lugar Itad (95,5 milhdes) (O GLOBO, 2021).



indispensavel a observacéo cuidadosa das caracteristicas interativas que resultardo
em uma experiéncia que pode ser satisfatoria ou desastrosa.

A partir dessa observacao, é possivel reproduzir a metodologia para analisar
ou construir outras inovacgdes tecnoldgicas em aplicativos mobile, além de poder usar
as propostas de melhoria para implementar este e outros servicos digitais com

interacdes similares.



2 DADOS SOBRE O USO DO PIX

Esse novo método de pagamento tornou-se popular rapidamente, contando
com 93,6 milhdes de usuarios em maio de 2021, apenas 7 meses apls seu
langamento em novembro de 2020 (FEBRABAN, 2021).

As transac0es feitas em mobile banking tiveram um crescimento consideravel
entre 2019 e 2021, com um aumento de 13% na composicéo das transagdes, sendo
7 em cada 10 transacdes bancarias por meios digitais (Figura 1).

Composicao de transagdes (em %)
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Figura 1 — Composi¢éo de transa¢des em porcentagem, em relacéo ao canal onde séo feitas. (Fonte:
bcb.gov.br)

Em pouco mais de um ano de sua implementacdo, o Pix tem trazido mais
agilidade e facilidade nos pagamentos e transferéncias de valores. A
mudanc¢a no comportamento de clientes provocada pelo Pix € confirmada
pelos numeros impressionantes de adesdo ao meio instantaneo de
pagamento: em 2021, o nimero de transa¢fes de Pix via mobile banking
ultrapassou 4,5 bilhdes (DELOITTE; 2022, p. 9).



A gquantidade de pagamentos Pix por mobile banking teve um aumento de
3.873% de 2020 para 2021, enquanto transferéncias/DOC/TED tiveram uma queda
de 26% no mesmo periodo (Figura 2).

Pagamentos (em milhdes)
Mobile banking Internet banking Agéncias ¢ PABs ATMs
BRI BRI B
Pagamento oe Comas 3334 3354 1% 1.447 1.828 # +26% 267 21 8 21% 53 380 [
Transferéncia/DOC/TED 2,028 1.49¢ 8269 888 547 8 -38% 36 35 8-3% 157 193 *£23%
Pix* 15 1.569 #+3873% 4 216 # +2986%
Saque 192 150 §-22% 2141 2354 *+10%

Figura 2 — Pagamentos em canais digitais (em milh&es). (Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia
Bancaria 2022, Vol. 3: Transag¢6es bancérias. Jul. 2022)

Em outubro de 2021 havia aproximadamente 334 milhGes de chaves para
pessoa fisica e 14 milhdes de chaves para pessoa juridica. Com relacdo ao mesmo
més do ano anterior, em 2022, esses numeros chegaram em 499 milhdes e 23

milhdes, respectivamente (Figura 3).
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Figura 3 — Estoque de chaves Pix ativas no ultimo dia do més, por natureza do usuario. (Fonte:
bcb.gov.br)

As chaves do tipo aleatéria sdo predominantes, sendo, atualmente, quase 214
milhdes, seguidas do tipo CPF, com 114 milhdes, depois, celular, com 108 milhdes e,

por fim, 77 milhdes do tipo e-mail (Figura 4).
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Figura 4 — Estoque de chaves Pix ativas no ultimo dia do més, por tipo de chave. (Fonte: bch.gov.br)

Considerando a quantidade de transacfes, o Pix é majoritariamente feito de

pessoa fisica para pessoa fisica (Figura 5).
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Figura 5 — Quantidade de transa¢des Pix liquidadas mensalmente por natureza da transacéo,
considerando ordens de pagamento e devolu¢des no periodo. Nao inclui Pix liqguidados nos livros do
participante (transac¢des ndo enviadas para liquidacdo no SPI). (Fonte: bcb.gov.br)

O Banco Central do Brasil também disponibiliza alguns dados que
ajudam a conhecer o usuario do Pix, como idade e regido. Mais de 60% das
transacfes Pix séo feitas por pessoas entre 20 e 39 anos (Figura 6) e o Sudeste € a
regido mais representativa, compondo 43% da distribuicdo percentual de transacfes
(Figura 7).
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Figura 6 — Distribuicao percentual das transacfes Pix liguidadas mensalmente por idade do usuario
pagador (quantidade de transacdes), considerando as ordens de pagamentos e devolu¢des no
periodo. N&o inclui Pix liquidados nos livros do participante (transagfes ndo enviadas para liquidacao
no SPI). (Fonte: bcb.gov.br)
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Figura 7 — Distribuicao de transacdes Pix liquidadas mensalmente por regido do usuario pagador
(quantidade de transac¢fes). Nao inclui Pix liquidados nos livros do participante (transacfes néo
enviadas para liquidac¢éo no SPI). (Fonte: bcb.gov.br)

Tais dados ajudam a reconhecer a magnitude do servico que esta sob analise
e suas caracteristicas. Além disso, os dados referentes ao perfil dos usuarios serdo
relevantes durante a analise, o que sera descrito mais a frente nos métodos de
avaliagédo da usabilidade.
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3 REGULAMENTACAO DO BANCO CENTRAL DO BRASIL

O Banco Central do Brasil, como 6rgéo regulador e desenvolvedor do sistema
de transacfes Pix, elaborou documentos com conjuntos de regras que orquestram o
funcionamento desse sistema. Dentre tais documentos, estad 0 guia de requisitos
minimos de experiéncia do Pix, sobre o qual os profissionais de experiéncia do usuario
trabalham.

As instituicdes financeiras que estiverem registradas como participantes devem
obedecer a todas as obrigacdes descritas, em vista da necessidade de padronizacéo
da experiéncia. Tais obrigacdes podem variar ao longo do tempo e os participantes
devem adequar-se as mudancas dentro de um periodo determinado pelo regulador.
Caso a legislacao vigente seja descumprida por um participante, ele respondera em
processo conforme a Resolucdo BCB N° 177, de 22 de dezembro de 2021, Manual de
Penalidades do Pix, publicada no Diario Oficial da Unido (BCB, 2021).

Em paralelo, a Federacao Brasileira de Bancos (FEBRABAN), — uma entidade
sem fins lucrativos que visa representar e fortalecer os bancos — faz estudos e
discussfes a fim de defender os interesses das instituicées financeiras e de seus
clientes frente ao regulador. Cada banco possui representantes nos comités que
discutem situacdes e regras do Pix, para que possam coletar diversas opinides e a
solugédo atenda da melhor forma a maioria dos bancos participantes. O mesmo
acontece para outros produtos e servi¢cos e sdo analisados varios aspectos, tais como
experiéncia, tecnologia, seguranca e legislacao.

Entretanto, até que determinado item de melhoria seja pautado, discutido,
votado e siga para defesa com o Banco Central, as instituicdes financeiras devem
seguir os requisitos regulatorios. Caso o item seja aprovado e alterado no manual de
experiéncia (por exemplo, mas poderia ser de tecnologia), entdo os ajustes poderao
ser implementados e publicados.

Tal entrave burocratico exprime perda de tempo e dinheiro, além de
experiéncias que podem nao ser as melhores para os usuarios, conforme exemplos
que serdo descritos adiante.

As instituicoes financeiras possuem uma margem de liberdade na producao
das jornadas, como nos componentes graficos que sdo usados. E possivel deixar

informagcbes mais escondidas, caso ndo sejam tdo relevantes (a definicdo de
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relevancia deve ser definida em pesquisa junto ao usuario-alvo do servigo), ou mais
destacadas, se forem de demasiada importancia. Os passos da jornada também
podem ser encurtados, ou seja, ter reduzida a quantidade de acdes ou cliques que
devem ser feitos pelo usuario.

Busca-se analisar a conciliagdo dos requisitos regulatérios com a margem de
liberdade. Esta conciliacdo demonstra a diferenca na experiéncia entre um banco e
outro. Isso torna uma jornada de Pix mais agradavel e rdpida em determinado
aplicativo e esse ambito deve ser intensamente explorado pelos profissionais da

experiéncia do usuario.

3.1 OBRIGACOES GERAIS A TODOS OS CASOS DE USO

Conforme o manual disponibilizado pelo BCB (2022), as primeiras obrigacoes

informadas sao:

1) O ambiente Pix deve estar acessivel, a qualquer tempo, no aplicativo principal
de cada instituicao financeira. Seu acesso deve estar na tela de login ou na
tela imediatamente apds o login, com ndo menos destaque que qualquer
outra funcionalidade de pagamento ou transferéncia.

2) Caso o aplicativo possua funcionalidades de pagamento e/ou recebimento na
tela de login, ele deve necessariamente disponibilizar o acesso para o
ambiente Pix nessa tela.

3) Caso o participante disponibilize o ambiente Pix na tela de login, ele deve
adotar uma das seguintes acoes:

- Disponibilizar acesso ao ambiente dedicado ao Pix também na tela
imediatamente apdés o login; ou

- Inserir a opcao do Pix em todos os menus e submenus do aplicativo
relacionados a pagamentos ou a transferéncias, com ndo menos
destaque que os demais meios de pagamento.

4) E obrigatério que, quando do primeiro acesso ao ambiente dedicado do Pix,
0 usuario seja informado sobre o novo meio de pagamento, abordando, no
minimo, as caracteristicas principais:

- Velocidade (transacao realizada em poucos segundos);



5)

6)

7

8)

9)
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- Disponibilidade (a qualquer dia e a qualquer hora);

- Conveniéncia (experiéncia simples e pratica);

- Custo (se pessoa fisica — gratuidade, se usuério sujeito a tarifacao,

informar o custo);

- Formas de iniciacao (chave, QR code).
Devem ser ofertadas ao usuario todas as seguintes formas de iniciacdo de
pagamento:

- Insercédo de chave Pix;

- Leitura de QR Code;

- Insercéo de PSP, agéncia, conta transacional e CPF/CNPJ do usuario

recebedor;

- Insercgéo do Pix Copia e Cola.
Todas as mensagens de sucesso, de erro e de orientacdo ao usuario
discriminadas neste documento em itens obrigatérios devem apresentar o
contetdo minimo indicado, podendo cada PSP (Payment Service Provider,
gue significa Provedor de Servico de Pagamento) realizar complementos e
adequar a redacdo de forma compativel a linguagem utilizada em sua
plataforma. Outras mensagens que visem orientar 0 usudrio podem ser
acrescentadas, a critério do participante.
Sao obrigatoérias as nhomenclaturas "Pix", "Chave" ou "Chave Pix", "Minhas
chaves", “Portabilidade”, “Reivindicar”, “Chave aleatéria”, “Pix Copia e Cola”,
“‘Meus Limites”, “Pix Saque” e “Pix Troco”.
As validacbOes de seguranca do Pix ndo devem gerar mais acfes para o0s
usuarios do que aquelas que a instituicdo participante exige para outras
formas de pagamento. O usuario pagador deve ser notificado por seu PSP,
caso a transacao seja suspeita de fraude, sempre que o PSP precise utilizar
o tempo adicional para analise da transacao. Durante o periodo em que a
ordem de pagamento estiver sendo analisada, o participante do Pix deve
disponibilizar, para o usuario pagador, a op¢do de cancelamento da
transacao.
Mensagem obrigatéria: Deve evidenciar que a transacao precisa de um
tempo adicional de andlise para ser autorizada e dar a opcdo de

cancelamento da transacéao.
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Exemplos:
- Precisamos de 30 minutos adicionais para analisar sua transacao.
Deseja cancelar o Pix?
- Sua transacdo precisa de aproximadamente 60 minutos para ser
autorizada. Deseja cancelar a transacéo?

10) Deve ser disponibilizado, no ambiente Pix, atalho (icone, botdo ou texto com
hiperlink) em que o usuario possa, ao clicar, ser direcionado para o canal de
atendimento disponibilizado pelo PSP para o tratamento de reclamacéao
envolvendo o Pix, inclusive referente ao Mecanismo Especial de Devolugéao.

11) Deve ser disponibilizada, no ambiente Pix, junto ao atalho para o canal de
atendimento do participante, mensagem informativa ao usuario para que este
possa registrar reclamacéo no site do Banco Central caso a ocorréncia nao
seja resolvida pelo PSP.

12) Nas transag6es Pix com chave ou insercdo manual de dados, o usuario
recebedor deve receber notificacdo assim que houver a conclusdo da
transacdo. A forma de envio da notificacdo € de livre escolha do PSP. A
notificacdo deve conter, no minimo, as seguintes informacoes:

- Nome do pagador (disponivel na mensagem de liquidacédo), CPF
mascarado (ex: ***,777.888-**) [ICNPJ;
- valor da transacao;
- mensagem do campo “Descri¢do”, sempre que estiver preenchido; e
- valor da tarifa cobrada, caso haja a cobranca nos termos da
regulamentacao vigente;
Caso a notificacdo seja via push, parte das informacdes, a escolha do PSP,
pode estar detalhada quando o wusuario clicar na notificacao;
Nas transacdes de Pix Agendado, o usuario recebedor deve receber
notificacdo da liquidacdo da transacéo, sendo a forma de envio da notificacao
de livre escolha do PSP. A notificagcdo deve conter as mesmas informagdes
discriminadas para as transacdes Pix com chave ou insercdo manual de

dados e, preferencialmente, ser enviada em periodo diurno.

Isso posto, é possivel fazer algumas inferéncias. Como o Pix € um sistema

rapido e gratuito instituido por uma autarquia autbnoma, a qual concede a permissao
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de funcionamento das instituicbes financeiras do Brasil, ele poderia ndo ser
financeiramente benéfico para elas. Isso porque, até entdo, os bancos tradicionais
tinham uma parte de seu lucro advinda de tarifas de transagfes bancérias (como TED
e DOC). A disposicdo do novo método de pagamentos nos aplicativos poderia ser feita
de maneira velada para assegurar a continuidade do uso dos métodos anteriores por
seus clientes. Em razéo disso, ha a énfase nas obrigacées do manual sobre o Pix ndo
poder ter menos destaque que outras modalidades de pagamento.

Ha& diversos locais nos aplicativos bancéarios onde é possivel acessar a area
transacional, seja de TED ou de Pix, tais como: menu lateral, pagina inicial (ap6s o
login), bottom nav (barra fixa na parte inferior da tela) ou em algum espaco que mostre
0s produtos e servigos disponiveis. Sem uma regra clara instituida, os bancos
poderiam colocar, por exemplo, 0 acesso ao Pix somente no menu lateral como altimo

item da lista, o que poderia dificultar seu reconhecimento e visibilidade.

3.2 OBRIGACOES NA JORNADA DE PIX COM CHAVE

As obrigacdes sao divididas e apresentadas de acordo com cada fluxo. Neste
trabalho sera analisado apenas o fluxo de Pix com Chave Pix, porém existem outros,
como o Pix com QR Code estético ou dinamico e Pix com insercdo manual de dados
bancarios. Além das obrigacdes, também existem as recomendac¢des. Estas podem
ser acatadas ou ndo por cada participante.

Para compreender e aplicar as regras descritas, € importante conhecer o fluxo
do processo de efetivacédo do Pix por chave (Figura 8), o qual esta presente no Manual

de Fluxos do Processo de Efetivacdo do Pix:
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Figura 8 — Fluxo do processo de efetivacdo do Pix entre participantes diretos. (Fonte: BCB, 2021)

Esse processo acontece em segundos ap0s o usudario pagador confirmar a
transacdo em seu aplicativo bancario. Conhecer as etapas (Tabela 3) desse fluxo é

essencial para produzir as comunicacgdes e os cenarios de excec¢des decorrentes.

# Camada Tipo Descricao

Inicio do processo. PSP do pagador recebe
ordem de pagamento.

1 PSP do pagador Comunicacao

Caso se trate de ordem de pagamento para
liquidacdo n&o prioritaria, o PSP do pagador
deve armazenar a ordem até a data
agendada pelo usuério pagador. Nessa
data, o PSP devera encaminhar a ordem
para liquidacédo no SPI.

2 PSP do pagador Acao

PSP do pagador realiza bloqueio do valor

Acéo
do pagamento na conta do usuario pagador.

3 PSP do pagador

PSP do pagador envia mensagem ao SPI
solicitando troca de saldo na Conta Pl para
prosseguimento do pagamento.

4 PSP do pagador Mensagem
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SPI

Mensagem

SPI recebe mensagem enviada pelo PSP
do pagador solicitando troca de saldo na
Conta PI para prosseguimento do
pagamento.

SPI

Acéo

SPI efetua o bloqueio na Conta Pl do PSP
do pagador no montante do pagamento em
questao.

SPI

Mensagem

SPI envia mensagem ao PSP do recebedor
informando os dados da transferéncia.

PSP do recebedor

Mensagem

PSP do recebedor recebe mensagem com
os dados da transferéncia.

PSP do recebedor

Acéo

PSP do recebedor valida a conta do usuério
recebedor. Caso o retorno da validagéo seja
positivo, PSP do recebedor faz anotagéo
provisoria de crédito nessa conta.

10

PSP do recebedor

Mensagem

PSP do recebedor envia mensagem ao SPI,
solicitando o prosseguimento do
pagamento.

11

SPI

Mensagem

SPI recebe mensagem enviada pelo PSP
do recebedor, solicitando o prosseguimento
do pagamento.

12

SPI

Acao

SPI efetiva a troca de saldos nas contas PI:
diminui o saldo da Conta Pl do PSP do
pagador no valor do pagamento em questéo
e aumenta o saldo da Conta Pl do PSP do
recebedor no mesmo montante.

13

SPI

Mensagem

SPI envia confirmacgéo de conclusdo da
transacao ao PSP do recebedor e ao PSP
do pagador.

14

PSP do recebedor

Mensagem

PSP do recebedor recebe mensagem de
confirmacéo de concluséo da transacéo.

15

PSP do recebedor

Acéo

PSP do recebedor efetiva o crédito na conta
do usuéario recebedor

16

PSP do recebedor

Comunicacao

PSP do recebedor envia comunicagéo de
confirmacéo de concluséo da transacéo ao
usuario recebedor.

17

Usuario recebedor

Comunicacao

Usuario recebedor recebe a comunicacao
informando a concluséo da transacéo.

18

PSP do pagador

Mensagem

PSP do pagador recebe mensagem de
confirmacéo de concluséo da transacéo.

19

PSP do pagador

Acéo

PSP do pagador efetiva o débito na conta
do usuéario pagador no valor do pagamento.

20

PSP do pagador

Comunicacao

PSP do pagador envia comunicacéo de
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confirmacéo de concluséo da transacéo ao
usuario pagador.

21

Usuério pagador Comunicacao Usuario pagador recebe a comunicagéo

informando a concluséo da transacéo.

Tabela 1 — Detalhamento do fluxo do processo de efetivacdo do Pix. (Fonte: Banco Central do Brasil,

2021. Reproduzido pela pesquisadora)

No ambito de atuacgéo profissional, o designer de experiéncia do usuério deve

conhecer o fluxo exposto acima, mas é papel do product owner? apresenta-lo de forma

clara e garantir que a interface produzida esteja adequada as necessidades técnicas,

gue devem estar descritas em épicos, funcionalidades e histérias.

Agora que os detalhes foram apresentados, € possivel seguir para as

obrigagbes e recomendagdes impostas pelo BCB (2022, p. 12-17):

1)

2)

3)

4)

Para pagamentos com insercdo manual de chave, devem ser aceitas, no
minimo, as chaves do tipo: CPF/CNPJ, nimero de telefone celular, e-mail.
Quando o usuario desejar pagar por chave, ndo deverao ser solicitadas mais
informacdes sobre o usuario recebedor além da propria chave escolhida
(CPF/CNPJ ou numero de telefone celular com cédigo DDI, adotando o +55
como codigo padrao, ou e-mail). Da mesma forma, ndo devera ser solicitado
o preenchimento de mais de uma chave para identificacdo do usuério
recebedor.

O campo “Descrigao”, de preenchimento opcional pelo usuério, deve ser
apresentado para preenchimento.

Quando o usuario pagador informar a chave Pix em formato incompativel com
aqueles aceitos pelo Pix, a chave ndo devera ser encaminhada ao DICT e o
usuario devera ser comunicado sobre o erro de formato.

Mensagem obrigatéria: deve evidenciar que a transacao nao foi realizada e
gue héa problema no formato da chave.

Exemplos:

- Transacao nao concluida. Formato da chave invalido;

2 Product owner é uma funcéo presente em empresas com produtos digitais que trabalham em
metodologias ageis. Ele é responsavel por definir as funcionalidades do produto e gerir o processo de
desenvolvimento.
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- Ocorreu um problema no formato da chave. Tente novamente;

- Ocorreu um erro. Confira o formato dessa chave;

- Seu Pix nao foi concluido. Verifique o formato da chave informada.

5) Quando houver envio de chave ao DICT e o retorno for de chave néo
encontrada, o usuario pagador devera ser informado sobre a inexisténcia
dessa chave.

- Mensagem obrigatéria: deve evidenciar que a transacdo nao foi
realizada e que a chave é inexistente.

Exemplos:

- Transacao nao concluida. Chave inexistente

- Chave nao localizada. Tente novamente.

- Ocorreu um erro. Nao foi possivel encontrar essa chave.

- Erro. Veja se informou a chave certa.

- Pix nado concluido. Verifique se a chave esta correta.

6) A selecdo da chave deve retornar os dados do usuario recebedor para
conferéncia: nome completo, CPF mascarado (ex: ***.777.888-**) /CNPJ,
chave Pix, além de valor e opcdo de cancelar a transacdo antes da
confirmacédo do pagamento. O niumero da agéncia e o numero da conta do
recebedor ndo devem ser retornados para o usuario pagador. O retorno da
informacdo do nome do PSP do recebedor é opcional e fica a critério do
participante.

- Nome completo, CPF oculto (ex: ***.777.888-**)/ CNPJ;

- Chave Pix;

- Campo valor;

- Opcéo de cancelar. Essa opcdo ndo é necessariamente um botéo
“‘Cancelar’. Trata-se apenas da funcionalidade de cancelamento
disponivel antes da concluséo da transacao. Sua implementacéo visa
diminuir o nimero de devolu¢fes de transacdes equivocadas; e

- No caso de CNPJ, o nome informado deve ser o Nome Fantasia da
empresa, caso exista. Caso ndo exista, o nome informado deve ser o
Nome Empresarial/Razéo Social.

7) Caso ocorra falha de comunicagcdo com o DICT, o usuario pagador deve ser

informado sobre essa situacao.
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9)
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Mensagem obrigatoria: Deve evidenciar que a transagéo nédo foi realizada e
gue houve um problema técnico ou de comunicacao.
Exemplos:

- Transacao néo concluida. Falha de comunicacao. Tente novamente;

- Seu Pix nado foi finalizado. Tivemos problema técnico. Tente
novamente;

- Desculpe, tivemos um problema de comunicagéo. Tente novamente.
Caso seja utilizado algum tipo de crédito para efetuar o pagamento, o usuario
pagador devera ser informado disso antes de confirmar o pagamento.
Mensagem obrigatéria: Deve evidenciar o valor e a linha de crédito que sera
utilizada.

Exempilo:

- Atencgdo: para concluir a transacdo, sera utilizado R$ XX,XX da/o
[Nome_da_linha_de_crédito]. Para finalizar este Pix sera retirado R$
[valor] linha de crédito [nome da linha de crédito].

As mensagens de erro na liquidacdo devem ser especificas e claras ao
usuario, de modo a evidenciar o efetivo motivo do ndo processamento da
transagao.

Mensagens obrigatorias: Deve evidenciar que a transacao nao foi realizada
e especificar o problema ocorrido nos casos de insuficiéncia de saldo, conta
do recebedor indisponivel, conta do recebedor inexistente, erro de
processamento ou falha técnica, tempo extrapolado.

Na ocorréncia de erros de liquidacdo associados ao processamento,
indisponibilidade do participante ou limite de tempo extrapolado, deve ficar
claro ao usuéario que o erro decorre do préprio PSP.

Exemplos:

- Tente outro valor, saldo insuficiente.

- Pix néo realizado, o saldo que vocé possui nao foi suficiente.

- Vocé esta sem saldo para finalizar esse Pix;

- Transacao ndo concluida. Conta do destinatario indisponivel.

- Pix néo concluido. A conta da pessoa que vocé quer transferir ndo esta
disponivel.

- Erro. Conta do recebedor indisponivel;
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Transacao nao concluida. Conta do destinatério inexistente.

Pix ndo concluido. A conta da pessoa que vocé quer transferir ndo
existe.

Erro. Conta do recebedor inexistente;

Transacao ndo concluida. Erro de processamento. Tivemos uma falha
ao processar seu Pix. Tente novamente.

Desculpe, tivemos uma falha técnica. Tente de novo.

10) (Recomendacdo) Antes da opcdo de confirmar o pagamento, pode ser

disponibilizado ao usuario o saldo da conta transacional.

11) O usuario pagador deve receber notificagcdo assim que houver a concluséo

da transacéo. A forma de envio da notificacdo é de livre escolha do PSP. A

notificacdo deve conter, no minimo, as seguintes informacgodes:

Nome do recebedor e valor da transacao;

Nas transacfes de Pix Agendado, o usuario pagador deve receber
notificacdo da liquidacdo da transacédo, sendo a forma de envio da
notificagdo de livre escolha do PSP. A notificagdo deve conter as
mesmas informacdes discriminadas acima e, preferencialmente, ser

enviada em periodo diurno.

12) Disponibilizar comprovante de pagamento para oS usuarios pagador e

recebedor durante o periodo estabelecido na regulagdo em vigor, contendo,

no minimo, as informac¢des do nome, do CPF (mascarado ou nao)/CNPJ e

do nome do PSP, dos usuérios pagador e recebedor, do campo “Descrigao”

(sempre que estiver preenchido), além de valor e ID da transacao, e

hora/minuto/segundo (horario de Brasilia) da liquidacao (Figura 9). Quando a

transacdo envolver um PSI, o nome do PSI deve constar no comprovante.

A mensagem e 0s campos minimos que devem ser apresentados ao usuario

estao representados na tela abaixo.
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Fig. 9 — Campos minimos do comprovante conforme obrigacdo 12 no manual de Requisitos Minimos

para Experiéncia do Usuério (BCB, 2022, p. 16)

13) (Recomendacdo) Para as chaves aleatorias, € recomendado:

Informar, para o usuario, os 32 caracteres que compdem a sua chave
aleatéria;

Informar, para o usuario, que a chave aleatéria foi criada
prioritariamente para ser usada no QR Code;

Nao permitir a atribuicado de “apelidos” para a chave aleatéria. Essa
pratica pode confundir os usuarios, que podem concluir que o “apelido”
€ a propria chave aleatdria e tentar receber Pix por meio desse
“apelido”;

Permitir que a chave aleatéria seja copiada, no ambiente “Minhas
chaves”, a fim de facilitar o seu compartilhamento; e

Permitir que a chave aleatoria seja colada no espaco disponibilizado

para digitacdo da chave.

E visivel que tais regras sido minimas e necessarias para manter o bom

funcionamento do sistema, uma vez que ele é desenvolvido por muitas instituicdes
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financeiras. Também € evidente a margem de liberdade que os profissionais de

experiéncia tém para atuar.

3.3 ALTERACOES NO GUIA E IMPACTO NA EXPERIENCIA

Conforme exposto no inicio deste capitulo, as regras de experiéncia estao
sujeitas a mudancas ao longo do tempo, seja para adicionar, alterar ou remover uma
obrigacdo. Assim como a tecnologia, as pessoas também mudam e 0s processos
devem ser maleaveis para corresponderem a essa transformacao.

Com isso, o manual de requisitos minimos ja passou por mais de 60 alteracdes
em seu conteudo. Toda alteracéo teve de ser acatada dentro do prazo determinado
pelo regulador, sob o risco de penalizacao.

Por exemplo, nas recomendacgdes gerais, descritas nas obrigacées gerais
(secdo 3.1), os itens 10, 11 e 12 foram incluidos apenas em abril de 2021, na versao
4.2 do manual. Essa mudanca indica que nao eram todos o0s participantes que
possuiam canal para tratamento de reclamacdes relacionadas ao Pix ou, pelo menos,
facil acesso a isso e exposicdo da sua existéncia, nem existia um padrdo para
notificacdes sobre a efetivacdo da transacdo. Tais obrigacdes entregam beneficios
aos clientes e garantem a adesao de todos o0s participantes ao padrao instituido.

Contudo, alguns casos sdo apenas burocraticos e ndo vantajosos. Por
exemplo, inicialmente, era obrigatorio informar o PSP do pagador (nome da instituicao
financeira do pagador) na notificacdo enviada ao recebedor. Tal nome, além de
possuir muitos caracteres (a exemplo de Banco Santander Pessoa Fisica), ndo agrega
valor na experiéncia do usuério que precisa saber, a principio, apenas quem enviou
dinheiro e o valor, pois, no extrato, € possivel consultar mais detalhes, se assim for
desejado. Tal obrigacéo foi removida apenas na versao 6.3 do manual de experiéncia
e, com isso, as instituicdes tiveram um tempo limite para se adequarem.

Ainda hoje € obrigatdrio mostrar o campo "Descri¢do" na notificacdo ao usuario
recebedor, caso esteja preenchido. Este campo tem um limite de 140 caracteres.
Apesar de haver a ressalva sobre notificagdes push (conforme obrigacdo 12 descrita
nas obrigacdes gerais a todos o0s casos de uso), tal regra limita a op¢ao de envio por
SMS, uma vez que deixa de ser vantajosa pelo limite de caracteres do SMS e o custo

adicional por mensagem.
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Outro exemplo é o padrao de chave de numero de celular que, até a versao 6.0
do manual de experiéncia, que entrou em vigor em setembro de 2021, né&o
considerava o DDI +55 antes do numero. Tal mudanca teve de entrar no backlog de
desenvolvimento de todos os participantes, gerando retrabalho por uma regra que

poderia ter sido considerada desde o langamento do servico.
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4 FUNDAMENTACAO TEORICA

4.1 INTERATIVIDADE E EXPERIENCIA DO USUARIO

No dia a dia, as pessoas interagem com diversos produtos (digitais ou ndo) e a
maneira em que foram projetados traz facilidade ou frustracdo em seu uso. Objetos
bem projetados sé@o faceis de interpretar e entender, enquanto os concebidos de
maneira ruim impedem o processo normal de interpretacdo e compreensao
(NORMAN, 2006, p. 26).

Don Norman (2006) aponta os principios fundamentais na projecao de design

para pessoas: fornecer um bom modelo conceitual e tornar as coisas visiveis.

Um bom modelo conceitual nos permite prever os efeitos de nossas acdes.
Sem um bom modelo conceitual operamos as cegas; fazemos operacdes
como nos dizem para fazé-las; ndo podemos avaliar plenamente por qué, os
efeitos que esperar ou o que fazer se as coisas derem errado (NORMAN,
2006, p. 36).

O funcionamento dos modelos conceituais esta elaborado na Figura 10.

MODELD DE MODELD DO
DESIGH LISLIARIO
DESHEM LSUARIC
SISTEMA
IMAGEM DE
SISTEMA

Figura 10 — Modelos conceituais por Don Norman (2006)

O modelo de design é o modelo conceitual do designer. O modelo do usuario
€ o modelo mental desenvolvido através da interacdo com o sistema. A
imagem de sistema resulta da estrutura fisica que foi construida (inclusive a
documentacdo, instrucdes e rotulos). O designer esperar que o modelo do
usudrio seja idéntico ao modelo de design. Mas o designer ndo pode falar
diretamente com o usuario: toda a comunicagéo se faz através da imagem de
sistema. Se a imagem de sistema ndo deixa o modelo de design claro e
consistente, o usudario acabara com o modelo mental errado (NORMAN,
20086, p. 40).
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O desenvolvimento de novas tecnologias busca trazer beneficios para a nossa
vida, mas, também, traz consigo um grau de complexidade seja no seu

desenvolvimento, manutencgdo ou no uso pelo usuério final.

Comparada com outras tecnologias de comunicag&o (como o radio, a televisao
e 0s canais televisivos a cabo), a Internet foi a que se popularizou com maior
velocidade. A teorizacao e critica do seu impacto social ainda estdo num processo de
amadurecimento, mas ja ha um numero significativo de pesquisadores dedicados ao

estudo da interagcdo mediada por computador (PRIMO, 2003, p. 20).

O conceito de "interatividade" é essencial no estudo de todas as areas que
lidam com a interagdo homem-maquina e homem-homem via computador, segundo
Primo (1999). Para esse autor, ambientes interativos mediados por computador sé
serao eficientes se houver, por trds de sua construcéo, um profundo conhecimento da
comunicacdo humana, para além da complexidade e sofisticacdo informatica por tras
de suas interfaces.

No gue tange o presente estudo, Primo (1999) propde dois grandes grupos
interativos (reativo e matuo), onde o reativo é aquele que apresenta relacdes lineares
ou unilaterais. Nesses sistemas, que € o caso dos aplicativos bancarios, se uma
situacao ndo for prevista desde sua implementacéo, ela podera ndo produzir 0 mesmo
resultado que uma situacdo anteriormente planejada apresentaria, podendo até

mesmo nao produzir qualquer resultado.

Jé& os sistemas reativos se fecham na acéo e reacdo. Um polo age e o outro
reage. Uma vez estabelecida a hierarquia, ela passa a ser repetida em cada
interacao.

Mas 0 que se passa entre uma acdo e outra ou entre uma acdo e uma
reacdo? Entre um input e um output (para usar os termos do universo
tecnolégico)? Vamos chamar esse processo de throughput. Um dialogo de
interagdo muatua ndo se da de forma mecanica, pré-estabelecida. Cada
mensagem recebida, de outro interagente ou do ambiente, é decodificada e
interpretada, podendo entdo gerar uma nova codificacdo. Cada interpretacéo
se da pelo confronto da mensagem recebida com a complexidade cognitiva
do interagente. Por outro lado, o throughput em uma interagédo reativa € mero
reflexo ou automatismo. Os processos de decodificagdo e codificacdo se
ligam por programacéo. Ndo ha uma sele¢do consciente, verdadeiramente
inteligente, do computador. O computador oferece uma falsa aparéncia
interpretativa, ja que seu funcionamento é pré-determinado (PRIMO, 1999, p.
78).
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Nesse sentido, busca-se analisar mais adiante tais funcionamentos pré-
determinados no ambiente interativo (de reacao) que irdo corresponder as ac¢des do
interagente (usuério). Para Preece, Rogers e Sharp (2013), ao projetar ambientes
interativos, deve-se levar em conta de que forma, onde e por quem serao utilizados.

A experiéncia de usuério é essencial para o design de intera¢do, uma vez que
diz respeito a como as pessoas se sentem em relacdo a um produto (PREECE;
ROGERS; SHARP, 2013, p. 13). Além disso, os autores ressaltam que ndo se pode
projetar uma experiéncia do usuario — visto que € uma experiéncia sensorial
individual —, apenas criar as caracteristicas de design que podem evocar o que foi

planejado.

4.2 METODOS DE AVALIACAO DA INTERACAO HUMANO-COMPUTADOR

Existem algumas maneiras de avaliar a qualidade de interfaces, podendo
serem realizadas com usuarios ou ndo. Também, segundo CARDOSO et al. (2006, p.
1), as avaliagdes de interface podem ser classificadas em Cardoso: baseadas em
teoria; e referenciadas a préatica. Dentre as primeiras, destacam-se as baseadas em

teorias cognitivas e, mais recentemente, as baseadas em teorias semiéticas.

As fundamentadas em teorias cognitivas identificam a qualidade do sistema
focando o conceito de usabilidade, fortemente centrado em fatores
associados a carga cognitiva impingida ao usuario durante a interagdo. J4 as
fundamentadas em teorias semiodticas identificam a qualidade do sistema
focando o conceito de comunicabilidade. Dentre as avaliacdes referenciadas
pela pratica, destacam-se as avaliagdes de cunho heuristico e as que visam
conformidade com padrdes estabelecidos por normas internacionais ou
organizacionais. A qualidade de uso nestes casos est4 relacionada a fatores
como: facilidade de aprendizado; facilidade de uso; eficiéncia de uso e
produtividade; satisfacdo do usuario; flexibilidade; utilidade; e seguranca no
uso (CARDOSO et al., 2006, p. 1).

Dado que a avaliagdo com foco no conceito de comunicabilidade é feita a partir
da interagdo direta com o usuario-alvo, ela ndo sera abordada neste trabalho que
usara apenas das avaliacfes por inspecdo, presentes na avaliacdo heuristica e no

percurso cognitivo, descritas nas sec¢0es seguintes.

As vezes nao é facil ter acesso aos usuarios, ou envolvé-los custa muito caro
ou leva muito tempo. Em tais circunstancias, outras pessoas, geralmente
chamadas de especialistas, podem fornecer feedback. Elas conhecem tanto
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o design de interagdo quanto as necessidades e o comportamento tipico dos
usuarios (PREECE; ROGERS; SHARP, 2013, p. 506).

4.2.1 Avaliacdo Heuristica

O método de avaliacdo heuristica foi elaborado por Nielsen e seus colegas,
onde especialistas, guiados por um conjunto de principios de usabilidade, avaliam
elementos de uma interface (PREECE; ROGERS; SHARP, 2013, p. 506). Esse
conjunto de principios é chamado de heuristicas. Estas foram identificadas e
derivadas empiricamente da analise de 294 problemas de usabilidade (NIELSEN,
1994b apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2013).

Para avaliar diversos produtos que surgiram apos o desenvolvimento do
método, Nielsen (2010 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2013) sugere o
desenvolvimento de categorias especificas que se apliguem a uma determinada
classe de produto como um suplemento as heuristicas gerais.

Por isso, diferentes autores elaboraram heuristicas, sendo as mais conhecidas
de Jakob Nielsen e Weinschenk e Barker que serdo descritas nas proximas sec¢oes.
A escolha pelo uso de um desses autores — ou ainda de outros, como Andy Budd,
Bruce Tognazzini, Ben Shneiderman e Jill Gerhardt — pode variar conforme a
necessidade de cada projeto ou método de pesquisa de cada organizacéo.

Por exemplo, para avaliar a usabilidade de um website, o ideal seria usar as

heuristicas de Andy Budd que séo voltadas para web.

4211 10 heuristicas de Jacob Nielsen

Como elaborador da avaliacdo heuristica, sua lista de principios € a mais

conhecida na aplicacao deste método.

Nielsen's traditional heuristics remain the absolute foundation of the heuristic
method. Thanks to their universality, despite the passage of years, they are
still valid. Most researchers make minor corrections to them, complement and
modify them in terms of a specific type of interface or specific purpose, which
often means breaking down individual Nielsen heuristics into more precise
guidelines. (KRAWIEC; DUDYCZ, 2020, p. 6)
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Uma versdo revisada dessas heuristicas esta listada abaixo (NIELSEN, 2010
apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2013):

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Visibilidade de status do sistema: o sistema deve sempre manter os usuarios
informados sobre o que esta acontecendo por meio de feedback apropriado
em tempo razoavel,

Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: o sistema deve falar a
linguagem dos usuarios, com palavras, frases e conceitos familiares a eles,
em vez de termos técnicos. Siga convenc¢des do mundo real, fazendo com
gue as informacdes aparecam em uma ordem natural e l0ogica;

Controle do usuério e liberdade: usuarios frequentemente escolhem fungdes
do sistema por engano e precisardo de uma saida de emergéncia bem
marcada para sair de situagdes indesejadas sem que precisem percorrer um
longo caminho. Forneca a¢les de desfazer e refazer;

Consisténcia e padrdes: os usuarios nao deveriam adivinhar que diferentes
palavras, situacdes ou acdes significam a mesma coisa. Siga convencdes de
plataforma;

Prevencao de erros: ainda melhor do que boas mensagens de erro € um
design cuidadoso que, em primeiro lugar, evite que ocorra um problema.
Elimine as condi¢Bes passiveis de erros ou verifique-as e apresente-as aos
usuarios com uma opc¢ao de confirmacédo antes que eles facam a acéo;
Reconhecimento em vez de relembranca: minimize a carga de memoaria do
usuario, tornando visiveis 0s objetos, as acdes e as op¢des. O usuario nao
deve precisar se lembrar da informag¢do de uma parte da caixa de dialogo
para outra. Instrucdes para o uso do sistema devem estar visiveis e
facilmente recuperaveis quando necessario;

Flexibilidade e eficiéncia de uso: os aceleradores — invisiveis para o0 usuario
novato — podem acelerar a interacdo para o usuario especialista, de modo
gue o sistema possa servir tanto para usuarios inexperientes quanto
experientes. Permita que usuarios personalizem acdes frequentes;

Estética e design minimalista: os didlogos ndo devem conter informacdes

irrelevantes ou pouco necessarias. Cada unidade extra de informac¢édo em um
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dialogo compete com as unidades relevantes de informacgdo e diminui sua

visibilidade relativa;

9) Ajudar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e a se recuperar de erros (ou

corrigi-los): as mensagens de erro devem ser expressas em linguagem clara

(sem codigos), indicar o problema com precisdo e sugerir uma solugéo;

10) Ajuda e documentacdo: mesmo que O sistema possa ser usado sem

42.1.2

documentacdo, pode ser necessério fornecer ajuda e documentacgédo.
Qualquer informacéo desse tipo deve ser facil de pesquisar, focada na tarefa

do usuario, listar os passos concretos de realizacdo, e ndo muito grande.

20 heuristicas de usabilidade de Weinschenk e Barker

Seguem as 20 heuristicas de Weinschenk e Barker (2000) em livre tradugéo

para incorporar a compreenséao das heuristicas:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7
8)

9)

Controle do usuério: a interface permite que o usuario perceba que esta no
comando e o controle apropriado;

Limitagbes humanas: a interface ndo deve sobrecarregar os limites
cognitivos, visuais, auditivos, tateis ou motores do usuario;

Integridade modal: a interface deve ajustar-se a tarefas individuais em
gualquer modalidade que esteja sendo usada: auditiva, visual ou
motora/cinestésica;

Acomodacao: a interface deve ajustar-se a maneira como cada grupo de
usuarios trabalha e pensa;

Linguagem simples: a comunicacao deve ser feita da forma mais eficiente
possivel,

Integridade estética: o design deve ser atraente e convidativo para o publico-
alvo;

Simplicidade: ndo deve haver complexidade desnecessatria;

Previsibilidade: os usuarios devem ser capazes de construir um modelo
mental de como o sistema se comporta em resposta as acoes;
Interpretacdo: trata-se da antecipacdo das necessidades do usuario, a partir

de previsdes sobre o0 que ele esta tentando fazer;
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10) Precisdo: sem erros, o resultado das ac¢bes do usuario devem ser
exatamente o que ele deseja;

11) Clareza técnica: o0s conceitos usados devem ter o maximo de
correspondéncia ao problema em questéo;

12) Flexibilidade: a interface pode ser ajustada as necessidades e ao
comportamento de cada usuario;

13) Realizacdo: a experiéncia do usuario deve ser satisfatoria;

14) Propriedade cultural: os costumes e expectativas sociais do usuario devem
ser levadas em consideracao;

15) Tempo adequado: a interface operara em um ritmo adequado ao usuario;

16) Consisténcia: deve haver padroniza¢do dos processos e seus resultados,
uma mesma acgao deve gerar sempre a mesma reacao;

17) Suporte ao usuario: fornecer ajuda aos usuarios conforme necessario;

18) Preciséo: os processos e resultados das tarefas devem ser exatamente o
gue o usuario precisa e espera,

19) Perddo: o usuéario deve poder retornar de um erro ou de uma acdo
indesejada;

20) Capacidade de resposta: manter o usuario informado sobre o que esta
acontecendo por meio de feedbacks sobre o status do sistema, muito
semelhante ao “feedback” de Don Normal e a “visibilidade de status do

sistema” de Nielsen.

4.2.2 Percurso cognitivo

O percurso cognitivo refere-se a uma outra abordagem de inspecdo sem
participacdo de usuérios. Neste método, é analisado o percurso para conclusdo de

uma tarefa.

Percursos cognitivos (cognitive walkthrough) envolvem simular um processo
de solucdo de problemas de usuarios a cada passo do didlogo humano-
computador, verificando se é possivel dizer que os objetivos do usuario e sua
memoria para as agdes o conduzirdo a proxima acao correta. (NIELSEN;
MACK, 1994, p. 6 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2013, p. 515)
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Segundo Wharton et al. (1994 apud PREECE; ROGERS; SHARP, 2013, p.

515), as etapas envolvidas nos percursos cognitivos sao:

1) As caracteristicas de usuarios tipicos sao identificadas e documentadas e
sdo desenvolvidas amostras de tarefas que enfocam os aspectos do design
a serem avaliados. Também é produzido um protétipo ou uma descricéo da
interface que serd desenvolvida, juntamente com uma sequéncia clara das
acOes necessarias para que 0s usuarios completem a tarefa.

2) Um designer e um ou mais avaliadores especialistas se reunem para fazer a
analise.

3) Os avaliadores percorrem (walk through) as sequéncias das ac¢des para cada
tarefa, inserindo-as no contexto de um cenario tipico e, conforme o fazem,
tentam responder as seguintes questdes:

a) A acgdo correta sera evidente o suficiente para o usuario? (O usuario
saberd o que fazer para realizar a tarefa?)

b) O usuario percebera que a acéo correta esta disponivel? (Os usuarios
podem visualizar o botdo ou item do menu que devem usar na préxima
acao? Ele é visivel quando necessario?)

c) O usuario associara e interpretara a resposta da acao corretamente?
(Sera que os usuarios saberdo, a partir do feedback, se fizeram a
escolha correta ou incorreta em uma acéo?)

4) Enquanto o percurso esta sendo realizado, um registro de informacdes
fundamentais é compilado, em que:

- sao identificadas as suposi¢cdes sobre o que poderia causar problemas
e por qué;

- sdo feitas anotagcBes sobre questdes secundéarias e alteracbes de
design;

- um resumo dos resultados é compilado.

5) O design € entdo revisado para corrigir os problemas apresentados.

Assim como a avaliacao heuristica, 0 método de percurso cognitivo pode ser
suplementado com outras questdes e etapas a fim de modelar os resultados conforme

a necessidade de cada produto.
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5 A PESQUISA

Neste estudo serd usada uma combinacdo dos métodos de avaliacdo
apresentados na fundamentacéao tedrica, de forma que seja compativel com o objetivo
e as jornadas sob andlise.

Somente um especialista fara tal inspecao analitica, sendo possivel que nem
todos os problemas e detalhes nas interfaces investigadas sejam percebidos.
Contudo, espera-se que pela experiéncia de trabalho da pesquisadora deste estudo
tanto em transac¢6es bancarias quanto em design, a maior parte destas caracteristicas
seja aqui registrada.

Muitos ambitos da jornada Pix poderiam ser avaliados, como, por exemplo,
estressar todas as possibilidades de preenchimento no campo onde o valor da
transacdo € inserido. Os feedbacks gerados, também, produziriam materiais
comparativos interessantes. Entretanto, ndo sera abordado esse nivel de detalhe. O
presente estudo manter-se-4 no dominio de arquitetura da informacéo e compreensao

do fluxo como um todo.

51 METODO

A avaliacéo foi feita com base nos aplicativos mobile em producéo para pessoa
fisica no sistema Android do Inter, Itat, Bradesco e Nubank. E importante ressaltar
gue existem diferencas entre os aplicativos para iOS e Android, visto que sado usados
alguns componentes nativos de cada celular e € possivel que o desenvolvimento e
iImplementagdo de versdes seja diferente em cada um dos sistemas, gerando
divergéncias. Portanto, foi imprescindivel o estabelecimento da comparacéo a partir
do acesso pelo mesmo sistema e modelo de celular, que neste caso sera um Samsung
S20 FE.

5.2 TAREFA
Entende-se por tarefa um objetivo do usuario, como, por exemplo, comprar um

bolo, chegar a um lugar, entrar em um veiculo, abrir uma embalagem. Neste caso, 0

objetivo sera transferir dinheiro a alguém e usaremos de uma situacao ficticia para
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simular o percurso para fazer um Pix. Para essa tarefa, foi escolhido o Pix com chave
aleatoria, sob a historia (cenario): "Paula quer transferir 1 real para um amigo, usando
a chave Pix do tipo aleatoria e com débito em conta corrente no dia atual, ndo
agendado”.

O percurso sera considerado a partir da home do aplicativo apos feito o login,
por isso, ndo serdo consideradas as agdes prévias a este ponto de partida. Antes de
acessar o aplicativo do banco onde sera feito o débito, a chave aleatéria do
destinatario ja foi copiada e estara disponivel na area de transferéncia do celular.

Isto posto, a sequéncia de acdes esperadas para completar a tarefa é:

1) A area Pix é acessada a partir da home logada,;

2) Busca-se, entdo, 0 acesso mais facil e rapido para a colagem da chave
aleatoria. Em alguns aplicativos, sdo necessarios varios cliques até que esta
acao possa ser feita;

3) A chave aleatdria é colada no campo de chave Pix;

4) O botéo para continuar é clicado;

5) O valor de R$1 da transferéncia é inserido;

6) O método de seguranca € validado e o Pix é concluido.

Pode ser que, devido a particularidade de cada banco, as etapas ndo ocorram
na ordem apresentada. Tal definicdo de tarefa deve garantir apenas que as a¢cées nao
sejam desviadas do propésito definido, mas as ac¢bBes serdo adaptadas em

conformidade com a interface.

53 EMCONTATO COM O OBJETO DE ESTUDO

Serao registradas todas as telas a cada acdo do usuario ou modificacdo de
status do sistema (como mudanca de tela ap6s animacao ilustrativa durante a
validacdo de senha) e montadas em sequéncia para visualizagcdo completa da
jornada, chamando-se "etapas".

O fluxo de cada banco ser4 montado com capturas de tela feitas durante a
realizacdo da tarefa definida em 5.2. A inspecdo serd feita, primeiro, de forma

individual para, em seguida, haver uma discussao comparativa na se¢ao 6.2.
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Cabe a observacéo que a escrita do valor e a insercéo da chave Pix no campo
foram consideradas como uma acao. Ja a tela de transicdo temporaria na validacéo
da senha (ou de processamento) nao foi contabilizada por ser automatica. Ambas as
etapas foram representadas nas capturas de tela para melhor compreensdo da
sequéncia de acdes e respectivas consequéncias.

Os dados de outras pessoas que ndo os da pesquisadora foram ocultados para
manter o sigilo e a seguranga, utilizando-se de uma tarja cinza que estara presente
em algumas das imagens apresentadas e nao fazem parte dos componentes originais

das aplicagoes.

5.4 OS PROCEDIMENTOS DE ANALISE

A analise sera, primeiramente, pautada no método de avaliacdo por percurso
cognitivo. O seguinte quadro sera preenchido com as ac¢des (que representardo as
etapas) de cada percurso para respectiva avaliagao, conforme questdes apresentadas

por Preece, Rogers e Sharp (2013, p. 515).

Os usuarios entenderao,
Etapa Os usuarios saberdo o | Os usuarios §aberéo a paNrtir do feedback, se
que fazer? como fazé-lo? a acao estava correta ou
néo?
NuUmero da etapa | Sim/ ndo + observagcbes | Sim/ndo + Sim / ndo + observacdes
e sua descri¢édo observaces

Tabela 2 — Modelo para andlise (Fonte: elaboracao da autora)

Além disso, algumas adaptacdes foram feitas no método para suplementa-lo e
atingir os objetivos desta andlise, sdo elas: contabilizar as quantidades de telas e
acOes de cada jornada, considerando as heuristicas de design minimalista de Nielsen
e as de simplicidade e realizacdo de Weinschenk e Barker, adicionando o critério de
guantidade de acfes que sdo necessarias para completar a tarefa determinada.

Por fim, as solucdes para o aprimoramento do fluxo e a reducédo do namero de
acOes (sem aumentar a complexidade e mantendo o modelo mental simplificado),

serdo apresentadas em prototipos de média fidelidade, sem considerar todos os
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aspectos do design system de cada instituicao, visto que tais elementos séo de uso
restrito pelos seus funcionarios. Tais prototipos também ndo almejam aspecto de
resultado final, mas, sim, conceitual, que poderia, futuramente, ser refinado com
icones, cores, mudanca de espacamento, entre outros.

Na auséncia das tipografias usadas por cada instituicdo, serdo usadas
as fontes Arial e Montserrat para a constru¢édo das propostas. Tanto as fontes quantos
0S espacamentos seguirdo a proporcao de base 8 (8px, 16px, 24px e assim por

diante).
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6.1

ANALISES

INDIVIDUAL

6.1.1 Bradesco
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A jornada do Bradesco é composta por 8 telas e 9 acdes do usuéario,

considerando a partir da tela inicial apds o acesso ao aplicativo.

= bradesco

l Tem novidade em Minhas Mensagens pra
vocé. Acesse e confiral

Ver extrato >

Fale com a BIA

() Pagamentos

— o
) Transferéncias

0 Pix

= Cartdes

Empréstimos/
Consignado

PIX: pague, receba e transfira
gratuitamente! >

Mais servigos ~

A investimentos

1 @ <

Celular CPF/CNP)

., Escolher um

H contate 1@l conta
Mais opgées
M oo R oy
[, - Uis b
Pix Copla Ler um QR Receber
e Cola Code por Pix

‘Outros servigos

& Extrato Pix

» Minhas
chaves Pix

. Gerenciar
= contatos

-, Digitar agéncia e

Z  Limites Pix

[ Notificagbes

J) Contestagdes

@] <

€  Pix

(Y) Hordrios. limites & outras informacies

-5 Débito em: C/C Bradesco Alterar

Qual é a chave de quem vai
receber?

Chave Aleatéria

Figura 11 — Sequéncia das etapas de 1 a 3 na jornada de transferéncia Pix no Bradesco



€  Pix € Pix

(1) Horérios. limites e outras informacdes (%) Horarios, limites e outras informacdes

Senha da Chave de Seguranca

Débito em: €/C Bradesco Alterar Pix para: Lana Galvao Catib

Minha chave

Qual é a chave de quem vai Escolha o valor pi
receber? valor

RS 1,00 Esta senha vocé criou quando
Ehave Alsabsria ! ativou a chave no celular. Ela

SR também é chamada de PIN

d518e656-cae6-4bde-8432-b7F116e3a71¢ P — )

(21 ) (#0 ) ( +s0 Ref: 4564155363

Saldo disponivel CANCELAR

Pra quando?

= 27/10/2022

Toque para escolher outra data

+ Adicionar descrigao 1

o oo o N

I 0 £ 1 ® < n (@] v o

Figura 12 — Sequéncia das etapas de 4 a 6 na jornada de transferéncia Pix no Bradesco

€  Pix

Agora, é s6 confirmar

%2 Dados da transagao

Nome
LANA GALVAO CATIB

Chave
d518e656-cae6-4bde-8432-
b7f116e3a719

CPF/CNP)
**%835158-**

Instituicdo
ITAU UNIBANCO S.A.

Pix concluido

(7] Adicionar aos contatos do Pix Deu tudo certo com a transagao de RS 1,00

Valor
R$ 1,00

Pra quando?

27/10/2022 - hoje
Debitar de 2] compartithar comprovante >
Conta-corrente Bradesco
Tarifa ’ Fazer outro Pix >
R$ 0,00
(] Voltar ao inicio >
AT, .
| O < ] @) < 1 (@) <

Figura 13 — Sequéncia das etapas de 7 a 9 na jornada de transferéncia Pix no Bradesco



As acOes foram as seguintes, em sequéncia:

1) Togue no botéo Pix;

2) Toque no botdo "Chave aleatéria”;

3) Colagem da chave aleatéria no campo indicado;

4) Toque no botéo "Continuar";
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5) Toque no botéo "1" para adicionar 1 real ao campo de valor;

6) Toque no botédo "Continuar";

7) Insercéo do PIN de seguranca;
8) Toque no botao "OK";

9) Toque no botéo "Continuar".

A partir das ac¢des do Pix no Bradesco enumeradas acima, sera feita a analise

por percurso cognitivo (Tabela 3), tendo como referéncia Preece, Rogers e Sharp

(2013).

Os usuarios entenderéo, a

"Continuar"

Os usuarios Os usuarios !
~ ~ ~ partir do feedback, se a
Acao saberdo o que saberdo como ~
o acdo estava correta ou
fazer? fazé-lo? ~
néo?
1- toque no botdo Pix Sim Sim Sim
2- toque no botéo Sim, com a premissa Sim, o botéo Sim, os usuarios serdo
"Chave aleatoria” de que conheca o "Chave aleatoria” direcionados a uma péagina
gue é a chave esta visivel apoés o toque no botdo onde
aleatéria poderao prosseguir
3- Colagem da chave Sim, o titulo indica Sim Sim, se chave preenchida for
aleatdria no campo gue 0 usuario deve invalida, o botdo permanece
indicado informar a chave Pix desabilitado e é exibida uma
para fazer a mensagem de erro
transacgéo orientativa; se for valida, o
botéo para continuar fica
habilitado
4- Toque no botéo Sim Sim Sim, ap0s essa acao o

usudario recebera feedback se
ha alguma inconsisténcia na
chave informada ou seguira o
processo se estiver tudo certo
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nOkn

5- toque no botdo "1" | Sim, embora existam Sim Sim, o valor aparece no
para adicionar 1 real outras formas de campo assim que o botéo é
ao campo de valor inserir 1 real no tocado

campo
6- toque no botéo Sim Sim Sim
"Continuar"
7- insercdo da Chave Sim, o texto é Sim, o texto é Sim
de Seguranca orientativo orientativo
8- toque no botéo Sim Sim Sim

9- toque no botéo
"Continuar"

Sim, o texto da tela é
orientativo. Contudo,
0 botéo poderia ser
"Confirmar" ao invés
de "Continuar" para
gue a
correspondéncia
entre o texto e a
acao fosse maior

N&o com muita
facilidade, pois o
bot&o néo esta
completamente
aparente devido a
quebra de linha
pela chave
aleatdria

Sim, ha uma tela de
carregamento e uma posterior
tela de conclusao informando

o status da transacao

Tabela 3 — Analise individual do Bradesco por percurso cognitivo na jornada Pix. (Fonte: elaboracéo
da pesquisadora a partir de Preece, Rogers e Sharp (2013))

6.1.2 Nubank

A jornada do Nubank é& composta por 7 telas e 8 acbBes do usuéario,

considerando a partir da tela inicial apés o acesso ao aplicativo.

Vale frisar que as capturas 4, 5 e 6, contempladas na Figura 15, séo referentes

a mesma tela. Ao tocar no campo e colar a chave aleatéria, os componentes mudam

automaticamente, tornando-se a captura de tela 6, onde ha o botdo "Transferir para

chave aleatdria”. Diferentemente dos demais analisados, onde existe uma acéo e

mudanca completa de tela ao selecionar o tipo de chave, no Nubank, isso acontece

de maneira fluida. Portanto, foram contabilizadas 7 e ndo 9 telas.

E importante expressar a existéncia dessas etapas no fluxo abaixo, pois esses

detalhes otimizam a execucgéo da tarefa e € para onde a concorréncia deve olhar ao

buscar exemplos de usabilidade aprimorada.



L]
[+
~

0l4, Lana

Conta >

R$ 0,00

o] [T} (] ()

Area Pix Pagar Transferir Depositar

[ Meuscartdes

Cartao de crédito >

do, mas vocé ainda

pode s faturas

Acompanhe também
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X @

Area Pix

i

)a i

&7 = a°
Transferir  PixCopiaeCola Ler QR code
Receber
6] =
Cobrar Depositar

Registrar ou trazer chaves

X a°

Qual é ovalorda
transferéncia?
Saldo disponivel em conta R$ 1,00

R$ 1,00

11 @) v

Figura 14 — Sequéncia das telas de 1 a 3 na jornada de transferéncia Pix no Nubank

<

Para quem vocé quer
transferir R$ 1,007

Encontre um contato na sua lista ou
inicie uma nova transferéncia

Contatos frequentes
Lc

Lana

Todos os contatos

LC  Lana Galvdo Catib

v

4
Colar :PF/CNPJou chave Pix
Contatos frequentes
LC
Lana
0 d518e656-caeb-4b4. X

112|13]4]5]6]7]8]92]0
qiwlelr|tiylulijolp
als|d]flaglh]lilk]l
B z x clvi bin mES
M @

Portugués (BR) ) OK

1l ] v

Nome, CPF/CNPJ ou chave Pix

36-cae6-4b4e-8432-b7f116e3a719

Transferir para chave aleatéria

[ d518e656-caet-dba. X

12134567890

alsid|flglh|]lk]]

@ z x c vb nmiaE
I#l @ Portugués (BR) . 0K
I o .

Figura 15 — Sequéncia das telas de 4 a 6 na jornada de transferéncia Pix no Nubank



Transferindo

R$ 1,00 »

para LANA GALVAO CATIB

(] Escrever uma mensagem...

Agora

e, 8351580

ITAU UNIBANCO S.A

Transferir
|
_

Digite sua senha de 4 digitos

1 2 3

4 5 6

T 8 9
€ 0 oK
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Estamos finalizando
sua transferéncia...

R$ 1,00
para LANA GALVAD CATIB

+ 12120

Pronto, enviamos sua
transferéncia

R$ 1,00
para LANA GALVAO CATIB

*12h20

o

Figura 16 — Sequéncia das telas de 7 a 10 na jornada de transferéncia Pix no Nubank

As acOes foram as seguintes, em sequéncia:

1) Toque no botao Pix;

2) Toque no bot&o "Transferir";

3) Escrita do valor 1 real (1-0-0 no teclado);

4) Toque no botéo de seta para continuar;

5) Colagem da chave aleat6ria no campo indicado;

6) Toque no botdo "Transferir para chave aleatéria”;

7) Toque no botdo "Transferir";

8) Insercéo da senha;

A partir das acdes do Pix no Nubank enumeradas acima, sera elaborada a

analise por percurso cognitivo (Tabela 4).

Acao

Os usuéarios
saberdo o que
fazer?

Os usuarios
saberdo como
fazé-lo?

Os usuéarios entenderdo, a
partir do feedback, se a
acao estava correta ou

nao?
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1- toque no botdo Pix

Sim

Sim

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

2- toque no botéo
"Transferir"

Sim, o nome do
botdo é condizente
com a intencdo do

usuario

Sim, o botao
"Transferir" esta
visivel

Sim, 0s usuarios seréo
direcionados a uma péagina
apos o toque no botao onde

poderao prosseguir

3- escrita do valor 1
real (1-0-0 no
teclado)

Sim, o titulo da tela
indica que o usuario
deve informar o valor

Sim, com a
premissa de que o
usuario saiba usar

o teclado virtual

Sim, o botéo para continuar
fica habilitado quando um
valor € inserido

4- toque no botéo de
seta para continuar;

Sim

Sim, com a
premissa de que a
seta & um simbolo

assimilado a
"préximo”,
"prosseguir" ou
"continuar"

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

5- colagem da chave
aleatdria no campo
indicado;

Sim, o titulo da tela
indica que deve ser
informado o
destinatario da
transacédo

Sim

Sim, o botéo para continuar
aparece na tela ao inserir
corretamente uma chave Pix
e é apresentado erro se for
inserida uma chave Pix
incorreta ou inexistente.
Entretanto, a mensagem de
erro nao é clara e condizente
com o tipo de chave
(aleatéria)

6- toque no botéo
"Transferir para
chave aleatéria”

Sim, o texto do botédo
é orientativo

Sim, o botdo esta
visivel

Sim, o usuario é direcionado
a proxima etapa

7- toque no botéo
"Transferir"

N&o

necessariamente,
pois o titulo da tela
"Transferindo" pode
levar a interpretacao
de que o processo ja
esti acontecendo e
gue nenhuma outra

acéo precisa ser
feita. Entretanto, a
existéncia do botéo
ao fim da tela induz

ao toque

Sim, o botédo esta
visivel

Sim, o usuario é direcionado
a proxima etapa

8- insercéo da senha

Sim, o titulo da tela é
orientativo

Sim, com a
premissa de que
ele saiba usar o

teclado virtual

Sim, o usuario é direcionado
para uma tela em que o
status do pagamento é

informado

Tabela 4 — Andlise individual do Nubank por percurso cognitivo na jornada Pix. (Fonte: elaboragéo da
pesquisadora a partir de Preece, Rogers e Sharp (2013))
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Entretanto, caso o usuario tenha um cartdo de crédito no Nubank, algumas

telas s@o adicionadas, pois existe a possibilidade de usar o cartdo de crédito para

fazer Pix:

¢ <

Transferindo Como voceé gostaria de
transferir R$ 10,007
R$ 10,00 - o

@ Saldo da conta

(=] Escrever uma mensagem...

nstituigdo ITAU UNIBANCO S.A.

T i .
ESc Hise Comd Lans(EiiK Continuar com saldo da conta

<

Revise os detalhes da sua
transferéncia

b Alterar
Agora

il Alterar
Pix

G

Saldo da conta Alterar

R$ 10,00 %
Total & pagar Transferir

Figura 17 — Sequéncia das telas de 7 a 9 na jornada de transferéncia Pix no Nubank caso o usuéario

tenha cartdo de crédito

Esta € uma funcionalidade relativamente nova, de 2022. Neste caso, seriam

contabilizadas 9 telas e 10 ac¢Ges do usuario:

1) Toque no botao Pix;

2) Toque no botédo "Transferir";

3) Escrita do valor 1 real (1-0-0 no teclado);

4) Toque no botéo de seta para continuar;

5) Colagem da chave aleat6ria no campo indicado;

6) Toque no botdo "Transferir para chave aleatoria”;
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7) Toque no botao "Escolher como transferir";
8) Toque no botdo "Continuar com saldo da conta®;
9) Toque no botdo "Transferir";

10) Insercédo da senha;

Dado que o cartdo de crédito € um dos principais motivadores de abertura de
contas nesta fintech, os usuarios estarao fadados a jornada mais extensa, que implica

na analise conforme a Tabela 5 a seguir.

Os usuarios entenderéo, a

real (1-0-0 no
teclado)

indica que o usuario
deve informar o valor

premissa de que o
usudario saiba usar
o teclado virtual

Os usuarios Os usuarios .
~ ~ ~ partir do feedback, se a
Acéo saberdo o que saberdo como ~
o acdo estava correta ou
fazer? fazé-lo? .
néo?
1- toque no botéo Pix Sim Sim Sim, o usuario € direcionado
a préxima etapa
2- toque no botéo Sim, o nome do Sim, o botéo Sim, 0s usuarios seréo
"Transferir" botéo é condizente "Transferir" esta direcionados a uma pagina
com a intencdo do visivel apos o toque no botao onde
usuario poderado prossequir
3- escrita do valor 1 Sim, o titulo da tela Sim, com a Sim, o bot&o para continuar

fica habilitado quando um
valor é inserido

4- toque no botéo de
seta para continuar;

Sim

Sim, com a
premissa de que a
seta € um simbolo

assimilado a

"préximo",

"prosseguir” ou

"continuar”

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

5- colagem da chave
aleat6ria no campo
indicado;

Sim, o titulo da tela
indica que deve ser
informado o
destinatario da
transacédo

Sim

Sim, o botéo para continuar
aparece na tela ao inserir
corretamente uma chave Pix
e é apresentado erro se for
inserida uma chave Pix
incorreta ou inexistente.
Entretanto, a mensagem de
erro ndo é clara e condizente
com o tipo de chave
(aleatdria)

6- toque no botéo
"Transferir para
chave aleatéria”

Sim, o texto do botédo
€ orientativo

Sim, o botao esta
visivel

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa
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7- toque no botéo
"Escolher como
transferir”

Nao
necessariamente,
pois o titulo da tela
"Transferindo" da a

entender que o
processo ja esta
acontecendo e que
nenhuma outra agéo
precisa ser feita pelo
usudario. Entretanto,
a existéncia do botéo
ao fim da tela induz
ao clique

Sim, o botédo esta
visivel

Sim, o usuario é direcionado
a proxima etapa

8- toque no botéo
"Continuar com saldo
da conta"

Sim, o titulo da tela é

orientativo e a opgéo

de "Saldo da conta"
ja esta pré-
selecionada

Sim, o botédo esta
visivel e seu texto
€ representativo

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

9- toque no botéo

Sim, embora o titulo

Sim, o botao esta

Sim, o usuario é direcionado

senha

orientativo

premissa de que
ele saiba usar o
teclado virtual

"Transferir" oriente a revisdo, a | visivel e seu texto a préxima etapa
existéncia do botéo corresponde a
ao fim da tela induz intencdo do
ao clique usuario
10- inser¢éo da Sim, o titulo da tela é Sim, com a Sim, o usuario € direcionado

para uma tela em que o
status do pagamento é
informado

Tabela 5 — Andlise individual do Nubank por percurso cognitivo na jornada Pix com cartdo crédito.
(Fonte: elaboracéo da pesquisadora a partir de Preece, Rogers e Sharp (2013))

Observa-se que, mesmo no caso de nao disponibilidade do uso do cartéo,

conforme o exemplo dado na Figura 17 — devido a transferéncia ser para mesma

titularidade — o usuario € obrigado a passar por esta etapa de escolha (onde ha uma

Unica opcéo e esta pré-selecionada). Existe a hipétese de que a etapa 7 (Tabela 5) foi

mantida a fim de padronizacéo, considerando o modelo mental. Isto €, o usuario esta

acostumado a passar pela escolha de como transferir e, caso esta ndo seja possivel,

€ necessario informar o porqué, pois uma mudanca abrupta no percurso padrao

poderia gerar davidas para 0 usuario.

6.1.3 Itau
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A jornada do Itat € composta por 14 telas e 13 ac6es do usuario, considerando
a partir da tela inicial apds o acesso ao aplicativo.

Q .-

<
Pix d *
B i oo  mitos et tiace para quem deseja
.
RS eeee transferir?
Lana
ver langamentos futuros chave cadastrada
Ienacatib@iomall.c.. == transferir para novo contato
o d compartilhar
6 L (ad + buscar contatos
Pix pagar conta cartdes  criar novo atalhc transagbes
- ) 3 meus contatos salvos
transferir pagar QR Code cobrar alguém

Itau Multiplo Visa Click expandir v LC  Lana Galvao Catib *

VISA final 3646
consultar EA _
ver fatura  cartdo virtual minhas chaves 5 HF _
) expandir v
suas finangas s
" " " - B ividas?
a g $ = & - meus ° ainda com davidas?
) A
extalo  tnsaches produtos  ajuda | V4 -
1l O < 1 O < 1l O <

Figura 18 — Sequéncia das etapas de 1 a 3 na jornada de transferéncia Pix no Itad



como deseja
transferir?

dados da conta

= agéncia, conta e banco

chaves Plx
CPF/CNPJ
®  celular
£ e-mail

% chave aleatéria

1] @]

qual a chave Pix?

chave aleatdoria

continuar

I o]

qual a chave Pix?

chave aleatéria

7e57110-3alb-4e3c-9feB-abD084e9dble

-8-ab0084e9dble

112|3|4|5|6]7|8]|9]0

qlwlelr|t]yjulijolp
als|dlflglh]jlk]l
Bl z xlic|v|b!nimis
W © Portuguls (8R) ook
I (] e

Figura 19 — Sequéncia das etapas de 4 a 6 na jornada de transferéncia Pix no Itad
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iV

é para essa pessoa?

Lana Galvao Catib

cpf *** B35 156-"

[ sawarcontata

chavedTas57110-3a1b-de3c-9fed-ab0084e9db e

continuar

m o <

<

de onde saira o valor?

<

qual valor deseja

<

qual valor deseja

transferir? transferir?
ocultar saldo 8
RS R$ 1,00)
conta corrente
saldo em conta corrente R§ = v o« R3] saldo em conta corrente RS 1,02 &8

saldo em conta RS 1,02
cheque especial RS 0,00

conta poupanga

saldo em conta R 0,00

1] 0 <

I

consultar meus limites

confirmar

(8]

consultar meus imites

@ 2
1 2 3
4 5 6
7 8 9
0
¢ i i (]

Figura 20 — Sequéncia das telas de 7 a 10 na jornada de transferéncia Pix no Itad




<

os dados estdo
corretos?

Lana Galvao Catib

ic ®

agora, 14/10/2022 7
nio repetic 7

conta corrente ./

transferir agora

11l

(@] £

£

digite a senha do
cartdo

continuar

® 7
1 2 3
A 5 6
7 8 9

0
1T 0

finalizando sua
transferéncia

~
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transferéncia
realizada

®o" 1,00

walor transferido via Pix

pars
£> Lana Galvao Catib
00416968 Bance Inter
cpf **.835.158-"
chave Pix 47e57110-3a1b-de3c-9fe8-abd
084e9dble

de
Lana Galvao Catib
341 itad Unibanco 5. A

ag 0428 | conta 0017973-3
cpl *+*.835.158-+

ver comprovante ‘

=

I @] <

Figura 21 — Sequéncia das etapas de 11 a 14 na jornada de transferéncia Pix no Itad

As acOes foram as seguintes, em sequéncia:

1) Togue no botéo Pix;

2) Toque no botéo "transferir";

3) Toque no botédo "transferir para novo contato”;

4) Toque no botdo "chave aleatéria”;

5) Colagem da chave aleatéria no campo indicado;

6) Toque no botéo "continuar";
7) Toque no botéo "continuar";

8) Toque no botéo "continuar";

9) Toque no campo de insercao do valor para abrir o teclado virtual,

10) Escrita do valor 1 real (1-0-0 no teclado);

11) Toque no botédo "continuar”;

12) Toque no botao "transferir agora”;

13) Insercédo da senha.
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Os usuarios entenderéo, a

Os usuarios Os usuarios .
~ ~ ~ partir do feedback, se a
Acao saberdo o que saberdo como ~
o acdo estava correta ou
fazer? fazé-lo? =
nao?
1- toque no botao Pix Sim Sim Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa
2- toque no botéo Sim, o nome do Sim, o botéo Sim, o usuario é direcionado
"transferir" botéo é condizente "transferir" esta a préxima etapa
com a intencdo do visivel
usuario
3- toque no botéo Sim Sim Sim, o usuario é direcionado

"transferir para novo
contato"

a proxima etapa

4- toque no botéo
"chave aleatoria”

Sim, com a premissa
de que o usuéario
conhece o que é

chave aleatéria

Sim, o botao esta
visivel e com a
nomenclatura
correspondente

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

5- colagem da chave
aleatdria no campo
indicado;

Sim, o titulo da tela

indica que deve ser

informada a chave
Pix

Sim

Sim, o botéo para continuar
s6 fica habilitado se uma
chave aleat6ria vélida é

inserida. Uma mensagem de

erro € mostrada na mesma
tela caso a chave inserida
seja invalida. Portanto, o
usuario so6 prossegue se
estiver correto

6- toque no botéo
"continuar”

Sim

Sim, o botao esta
visivel e o texto
corresponde a
intencdo do
usuario

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

7- toque no botéo
"continuar”

Sim, o botdo ao fim
da tela induz ao
cligue e seu texto
indica continuidade.
Entretanto, o botao
poderia
corresponder ao
titulo da tela, que é
uma pergunta
referente aos dados
apresentados

Sim, o botédo esta
visivel

Sim, o usuario é direcionado
a proxima etapa

8- toque no botéo
"continuar”

Sim, o titulo da tela é
bem sugestivo e a
opcéo "conta
corrente" ja vem pré-
selecionada

Sim, o botédo esta
visivel

Sim, o usuario é direcionado
a proxima etapa
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9- toque no campo de
insercdo do valor
para abrir o teclado
virtual

extremamente

sabe que ali deve

informar o valor da
transferéncia. Além
disso, o tom mais

presente no campo
serve para sugerir
que é alteravel

Sim, o titulo da tela é

sugestivo e 0 usuario

claro do valor "0,00"

Sim, se 0 usuario
ja estiver
acostumado com
esse
comportamento.
N&o, caso seja o

primeiro contato do

usuario com este
componente. Para
um usuario que
ndo tem esse
costume, pode ndo
ser intuitivo o
toque no campo
para que seu
teclado virtual abra
e, assim, ele
consiga inserir o
valor. O ideal é
que o teclado
virtual abra
automaticamente
ao entrar nesta
etapa

Sim, o teclado virtual é aberto
ao tocar no campo

10- escrita do valor 1
real (1-0-0 no
teclado)

Sim, o titulo da
indica que o valor
deve ser informado

Sim, com a
premissa de que o
usuario saiba usar

o teclado virtual

Sim, o valor aparece no
campo conforme os nimeros
sdo tocados

11- toque no botdo
"continuar"”

indica continuidade

Sim, o texto do botédo

Sim, o botdo esta
visivel

Sim, o usuéario é direcionado
a préxima etapa

12- toque no botdo
"transferir agora"

Nao
necessariamente,
pois o titulo da tela
solicita a conferéncia
dos dados, mas néo
diz sobre o que fazer
para prosseguir.
Entretanto, a
existéncia do botdo
ao fim da tela induz
ao clique

Sim, o botédo esta
visivel e seu texto
€ representativo

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

13- inser¢éo da
senha

Sim, o titulo da tela é
orientativo

Sim, com a
premissa de que
ele saiba usar o

teclado virtual

Sim, 0 usuario passa por uma
tela de carregamento e
posteriormente para uma tela
em que o status do
pagamento é informado

Tabela 6 — Analise individual do Itat por percurso cognitivo na jornada Pix. (Fonte: elaboracao da
pesquisadora a partir de Preece, Rogers e Sharp (2013))
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6.1.4 Inter

Ajornada do Inter € composta por 12 telas e 11 a¢6es do usuério, considerando

a partir da tela inicial apds o acesso ao aplicativo.

® < Pix ® = Pagar com Pix
inter ®m = >
Nt ~
(‘.,‘ Pagar ) . Chaves
Ver O crron >
= S = 292 Receber >
& o
Outros pagamentos
Cartdes P Investic
Mais agoes o
e @ () =)
$ ~ o R Gade Pix Copia Agéncia
’ QO @ > K/ b4 o Cola e conta
Ofertas para vocé X
Minhas Extratoe  PixSaquee Meus. Meus|
chaves  devolubes  PixTroco favoritos limiteq Favoritos recentes
/.-
Use o cartdo de débito
da Global Account no .
mundotodosemIOF Cadastre E Nenhum favorito
LY sua chave .
Vocé pode salvar os seus favoritos ao
m Receba e faga Pix a fazer um Pix, na fungao “Salvar como
qualquer hora, sem custos favorito®.
m Os mais recentes aparecerdo aqui.
o ol o
] @) < 1} (@] < 1 (@) <

Figura 22 — Sequéncia das etapas de 1 a 3 na jornada de transferéncia Pix no Inter



<« Pix com chave
Escolha o tipo de chave @ Favoritos
me a chave de quem ird receber
CPF/CNPJ O
Celular @]
E-mail O
Aleatdria O
] @] <

. Pix com chave

Escolha o tipo de chave @ Favoritos

Infarme a chave de quem ird recebe
CPF/CNPJ

Celular

E-mail

Aleataria

CONTINUAR

1 8] <

® O O O

- Pix com chave

Escolha o tipo de chave @ Favoritos

Informe a chave de quem ird receber

CPF/CNPJ

Celular

E-mail

Aleatoria

®@ O O O

d518e656-caeb-4bde-8432-b7f116e3a719

CONTINUAR

1l O <

Figura 23 — Sequéncia das etapas de 4 a 6 na jornada de transferéncia Pix no Inter

L Pix com chave
Saldo em conta Rs

Valor a pagar

R$0,00

Descrigao (opcional)

Pagamento

Faca seu Pix com seguranca

CONTINUAR

1l O <

& Pix com chave

Saldo em conta RS &

Valor a pagar

R$ 1,00

Descrigao (opcional)

nento

@ o .
1 2 3 €3]
4 5 6  Proximo
7 8 9 o
0 )
il o v o

= Pix com chave
Saldo em conta &

Valor a pagar

R$ 1,00

Descrigao (opcional)

Pagamento

Faca seu Pix com seguranga

m o golpe do WhatsApg

CONTINUAR

1] (@] <

Figura 24 — Sequéncia das etapas de 7 a 9 na jornada de transferéncia Pix no Inter
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Revisao Comprovante
Dados do pagamento o
A : Pix enviado
R$ 1,00 R$1,00

g Sobrea transagio
gSlBEG 56-cae6-4bde-B432-b71116e3a71 Sexta, 14/10/2022
12128

Lana Galvao Catib D aatr ¥
E0041696820221014152590aW00iYXq1

#55835158-++
Quem recebeu
Itau Unibanco S.A. Lana Galwao Catit
" FICHP. 40483815804
Nao informado
e Instiuics: Rau Unibance S.A.
Pagar quando? )
Processando o Pix
®  Hoje Duam naoou
O Agendar - ol
I 0 < I C I

Forma de Pagamento <

Débito em conta

Favorito

Salvar como favarito

Figura 25 — Sequéncia das etapas de 10 a 13 na jornada de transferéncia Pix no Inter

As acOes foram as seguintes, em sequéncia:

1) Toque no botéo Pix;

2) Toque no botdo "Pagar";

3) Toque no botéo "Chaves";

4) Selecéo da opcgao "Aleatoria”;

5) Colagem da chave aleat6ria no campo indicado;

6) Toque no botdo "CONTINUAR";

7) Toque no campo de insercao do valor para abrir o teclado virtual,
8) Escrita do valor 1 real (1-0-0 no teclado);

9) Toque na seta de navegacao do celular para ocultar o teclado virtual;
10) Toque no botdo "CONTINUAR";

11) Toque no botdo "PAGAR";

12) Toque no botdo "CONFIRMAR",
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A partir das acdes do Pix no Inter enumeradas acima, sera elaborada a analise

por percurso cognitivo (Tabela 6).

Os usuarios entenderéo, a

Os usuarios Os usuarios !
. ~ ~ partir do feedback, se a
Acao saberdo o que saberdo como ~
o acdo estava correta ou
fazer? fazé-lo? =
nao?
1- toque no botdo Pix Sim Sim Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa
2- toque no botéo Sim, o nome do Sim, o botéo Sim, o usuério é direcionado
"Pagar" botéo é condizente "Pagar" esta a préxima etapa
com a intencdo do visivel
usuario
3- toque no botéo Sim Sim Sim, o usuario € direcionado

"Chaves"

a préxima etapa

4- toque na opgao
"Aleatéria”

Sim, com a premissa
de que o usuério
conhece o que é

chave aleatéria

Sim, a opcao esta
visivel e com a
nomenclatura
correspondente

Sim, o componente visual é
alterado, correspondendo ao
togue do usuério

5- colagem da chave
aleatdria no campo
indicado;

Sim, o subtitulo da
tela indica que deve
ser informada a
chave Pix

Sim

N&o, mesmo que a chave
inserida ndo siga os padrbes
minimos o botdo "Continuar"
fica habilitado e o usuario s6
sabera posteriormente se a

chave existe ou ndo. Por
exemplo, pode digitar apenas
a letra"a", o que é incorreto,

e prosseguir

6- toque no botéo
"CONTINUAR"

Sim

N&o, o botéo deixa
de ficar visivel ao
aparecer o teclado
virtual. O usuario
precisa fechar o
teclado virtual para
ver como
prosseguir

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

7- toque no campo de
insercao do valor
para abrir o teclado
virtual

Nao
necessariamente. O
texto acima do
campo do valor é em
tom afirmativo e a
cor do valor "0,00"
nao difere de quando
um valor é inserido
pelo préprio usuario,

N&o, apenas se 0
usuario ja tiver
pratica com esse
comportamento. O
ideal € que o
teclado virtual abra
automaticamente
ao entrar nesta
etapa

Sim, se o0 usuério tocar no
campo, o teclado virtual
aparecera
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além de ser forte
(saturada), de
maneira que perde a
identidade de
placeholder e pode
dar a entender que
aquele valor é pré-
estabelecido e/ou
ndo pode ser
alterado. O ideal
seria que o texto
acima fosse
orientativo ou em
tom de pergunta, por
exemplo "Digite o
valor" ou "Qual o
valor do
pagamento?”,
respectivamente, e
que o0 "0,00" fosse
cinza claro, para ter
caracteristica de

placeholder.
8- escrita do valor 1 Sim Sim Sim, o valor aparece no
real (1-0-0 no campo conforme os nimeros
teclado) sao tocados
9- toque na seta de Sim N&o, apenas se o Sim, o valor aparece no

navegacao do celular
para ocultar o teclado
virtual

usuario possuir
pratica com esse
comportamento.
Existe a saida pelo
bot&o "préximo" no
teclado virtual que
o levara para o
preenchimento do
campo descri¢éao,
ainda com o
teclado virtual
aberto, onde
podera tocar no
botéo "Ok" que
finalmente fecha o
teclado e revela o
bot&o de continuar

campo conforme os ndmeros
sao tocados

10- toque no botdo
"CONTINUAR"

Sim, o texto do botédo
indica continuidade

Sim, o botao esta
visivel

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa

11- toque no botdo
"PAGAR"

Nao
necessariamente,
pois o titulo da tela

solicita a conferéncia
dos dados, mas nao

Sim, o botao esta
visivel e seu texto
€ representativo

Sim, o usuario é direcionado
a préxima etapa
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diz sobre o que fazer
para prosseguir.
Entretanto, a
existéncia do botdo
ao fim da tela induz

ao clique
12- toque no botdo Sim, o modal tem um Sim, com a Sim, o usuario passa por uma
"CONFIRMAR" texto extremamente premissa de que tela de carregamento e
orientativo ele saiba usar o posteriormente para uma tela

teclado virtual em que o status do
pagamento é informado

Tabela 7 — Analise individual do Ital por percurso cognitivo na jornada Pix. (Fonte: elaboracdo da
pesquisadora a partir de Preece, Rogers e Sharp (2013))

6.2 COMPARATIVA

Se observarmos as jornadas dispostas préximas uma da outra, € explicita a
diferenca na quantidade de telas. Todavia, a reducao de passos nem sempre resulta
na melhor experiéncia, visto que uma arquitetura da informacgéo confusa pode fazer o
usuario passar mais tempo tentando entender como realizar a tarefa e atingir seu
objetivo.

ewaPis
S o i . " o] [ o :
n (s — M ~ 0 "
pacs quemasisfs | | comoaassja s cnave o7 st chave s [rapr—
vansterer | [ ernasasier ° tranatarie?
{ ]
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Figura 26 — Jornadas de Pix das quatro instituicdes financeiras sob andlise

A partir da andlise por percurso cognitivo foi elaborada a seguinte lista
contabilizando a quantidade de potenciais problemas encontrados em cada player,
considerando as respostas que nao foram "sim”:

1. Bradesco: 1 problema;

2. Nubank: 1 problema;
3. Itad: 2 problemas;
4

Inter: 6 problemas.

Embora as jornadas do Bradesco e do Nubank sejam as mais enxutas e tenham
menos problemas identificados, o Iltal — que conta com a maior quantidade de telas
e acOes dentro os avaliados — poderia facilmente reduzir um problema e igualar-se
aos principais concorrentes com uma melhoria simples: abertura automatica do
teclado virtual na sua etapa 9 (onde é escrito o valor da transacao).

Mesmo que a jornada do Ital ndo tenha tantos problemas no percurso para a
realizacdo da tarefa estabelecida neste estudo, a quantidade de a¢fes exigidas torna
esse percurso mais longo e, consequentemente, mais demorado que os demais. Ao
olhar para outros bancos, é identificada a possibilidade de encurtamento desse
percurso, o que pode aumentar a satisfacdo do usuario na interacdo com o servico.

Uma funcionalidade importante a ser explorada — e que é uma das a¢des que
aumentam a jornada do Ital — é a forma de débito do valor da transacéo, que também
esta presente no Bradesco e no Nubank (quando héa cartdo de crédito contratado).

No Bradesco, essa funcionalidade tem pouco destaque (Figura 27).
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X
4 Debito em: C/CBradesco  Alterar De onde o valor sera
debitado?
Primeiro, vocé toca em Alterar para escolher Ver saldo @
de onde o valor vai ser debitado
Proximo > Bradesco
¢ sessicc i >
Saldo disponivel:
Bradesco
& ag:secrpoup: NN >
Saldo disponivel:
) Conta de outra instituicdo >
Via Open Finance
-]
11 O < 11 @] <

Figura 27 — Etapa 3 do Pix no Bradesco com onboarding e tela ao clicar em "Alterar"

Recentemente, o Bradesco fez estudos e aprimorou a area Pix e suas diversas
jornadas (Figura 28). A partir do reposicionamento da funcionalidade de alterar o local
de débito, é possivel observar que esta ndo eratao utilizada e foi colocada com menos
destaque, com a opc¢ao de alterar, caso necessario pela minoria dos usuarios.
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Oba! O Pix esta de cara
nova

Flcou mais Facil de usar e, se quiser, a gente
explica tudo pra vocé. Quer ver?

D N&ao mostrar novamente

Ok, vamos L&

Agora nado

i (

Figura 28 — Aviso de que a area Pix esta de cara nova e convite para ver a explicacao, registro em 5
de nov. 2022

Entretanto, o botédo "Alterar" (Figura 27) por si sé pode nao deixar claro o que
€ possivel fazer a partir dessa acéo (tocar no link). Por isso, o Bradesco fez um
onboarding guiado que aparece para todos que acessam a area Pix pela primeira vez
ap6s a mudanca de layout (Figura 28). Dessa forma, espera-se que 0S poucos
usuarios que fazem uso da funcionalidade absorvam essas informacg@es instrutivas
pelo onboarding.

Se 0 uso do componente discreto para a mudanca de forma de débito for um
caso de sucesso — 0 que pode ser estudado de maneira qualitativa ou quantitativa
pelas areas de pesquisa dos proprios bancos —, seu uso poderia ser disseminado
para os demais players que, atualmente, tém essa acdo como obrigatéria ao longo da
jornada.

Agora, para identificar outras divergéncias entre as instituicoes, sera disposta
a seguir uma comparacgao a cada acao tomada no percurso de chave Pix aleatoria.
Em primeiro lugar, vem o toque na area Pix na home logada de todos os aplicativos.
Essa primeira acdo é muito semelhante entre eles (Figura 29), pois é uma

obrigatoriedade definida pelo BCB (descrita no capitulo 3 deste estudo).
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. Lana
@ saldo em conta
R§ evee
ver langamentos futuros > - A
RS 0,00 ol
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S L & =
AreaPix ) Pagar  Transferir Depositar
[ Meuscartes Itau Multiplo Visa Click  expandir P 2 —\
mundo todo sem IOF
- . ey
verfatura  cart3o virtual
0t inda
’ PIX: pague, receba e transfira organize
gratuitamente! > : andir
suas finangas
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x s S a ‘ ‘
1.1 - ‘ v o o) extrato transacdes  produtos spuda o - o

Figura 29 — Acesso a area Pix em cada um dos bancos sob andlise

Na acéo seguinte (Figura 30), o Unico banco destoante é o Bradesco, o qual
antecipa uma etapa, fornecendo os tipos de chave para escolha do usuario, enquanto
os demais terdo essa escolha somente depois de tocar em "Transferir'/"Pagar”. Esta
€ uma excelente maneira de reducéo de jornada que foi executada pelo Bradesco e

poderia ser referéncia para os concorrentes.
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‘pagamentos instanténeos [ % Pagar » ]

Como vocé quer transferir?
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Outros sarvicos G &

consultar sua chave
Receba & faga Pix
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Figura 30 — Acéo 2 em cada um dos bancos sob analise

J& a partir da terceira agdo (Figura 31), os bancos comeg¢am a divergir cada
vez mais. Neste momento, o Nubank opta por perguntar o valor da transferéncia,
enquanto os demais estdo no processo de coleta da chave Pix de quem vai receber e
s6 irdo perguntar o valor posteriormente. Neste ponto, o BCB d& liberdade para que
cada participante do sistema de pagamentos instantaneos defina a ordem das etapas
de sua jornada.
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Qual é o valor da

X
&' Débitoem: C/CBradesco  Alearar transferéncia?
Qual é a chave de quem vai
receber?
R$ 1,00
! (
1 2
4 5
7 8
0
O I

o

Saldo disponivel em conta R$ 1,00

para quem deseja
transferir?

[ transferir para novo contato ]

buscar contatos

meus contatos salvos

LC  LanaGalvao Catib *

Pagar com Pix

[ " Chaves

Outros pagamentos

Favoritos recentes

Nenhum favorito adicionado

Vocé pode salvar os seus favoritos ao
fazer um Pix, na fungao var como
favorito

Os mais recentes aparecer&o aqui

Figura 31 — Terceira agdo em cada um dos bancos sob andlise

Dado que as acdes passaram a divergir ao serem postas em comparacao

sequencialmente, passa a fazer mais sentido, agora, analisar as acdes de maneira

nao sequencial. Por exemplo, colocando lado a lado a acéo de insergéo da chave Pix

em cada player (Figura 32), é possivel observar a diversidade de componentes visuais

usados na composicao da tela em cada aplicativo. Neste aspecto, o Nubank traz uma

juncéao de funcionalidades que esta separada nos demais: os contatos frequentes e a

insercdo da chave Pix.



Insergéo da chave - Bradesco

< Débito em: C/C Bradesco

Qual é a chave de quem vai
receber?

Alterar

Insergdo da chave - Nubank

<

Para quem vocé quer
transferir R$ 1,00?

Encontre um contato na sua lista ou
inicie uma nova transferéncia

LC  Lana Galvédo Catib

Insergao da chave - ltai
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Insergao da chave - Inter

qual a chave Pix?

chave aleatoria

continuar

Pix com chave

Escolha o tipo de chave @

CPF/CNR) Q

CONTINUAR |

Figura 32 — Acao de insercdo da chave Pix em cada um dos bancos sob andlise

J& ao colocar lado a lado as telas da acdo de escrita do valor da transacao

(Figura 33), é possivel coletar mais alguns itens de divergéncia. Dentre os quatro

analisados, o Nubank é o Unico que ndo possui o icone de olho para ocultar o valor

do saldo disponivel em conta. Ja o Bradesco € o unico que disponibiliza botées com

valores para um preenchimento sem acesso ao teclado virtual e, também, as opcdes

de agendamento do Pix e "adicionar descricao".

S+ Pix para: Lana Galvdo Catib

Escolha o valor

R$ 1,00

Saldo disponive

Pra quand
= 27/10/2022

Insergao do valor - Nubank

Insergéo do valor - Itat

Insergao do valor - Inter

X 8

Qual é o valor da
transferéncia?
Saldo disponivel em conta R$ 1,00

R$ 1,00

i (@} v

<

qual valor deseja
transferir?

R$ 1,00|

saldo em conta corrente RS 1,02

consultar meys limites

1l (0] v

Pix com chave
Valor a pagar
R$ 1,00
?
2 3 &
5 6 Proximo
8 9 =
0
1] () v

Figura 33 — Acéo de escrita do valor da transacdo em cada um dos bancos sob andlise



64

Nessa comparacdo ndo houve intencéo de determinar qual composicéao de tela
€ melhor ou pior, mas, sim, evidenciar as possibilidades de combinacdes para
fomentar discusséo e reorganizacao das jornadas a fim de propiciar o encurtamento

de acbes e reducédo de problemas para maior satisfagdo do usuério.

6.3 PROPOSTAS DE MELHORIA

6.3.1 Bradesco

O Bradesco, assim como os demais bancos analisados, tem a oportunidade de
reduzir uma etapa de sua jornada atual se o campo de inser¢cdo de Varios tipos de

chaves for colocado na area Pix.

Além disso, em seu percurso cognitivo foi encontra 1 problema que é referente
a nao visibilidade do botdo “Continuar” na etapa de revisdo dos dados. Uma
possibilidade é usar um botéo flutuante, ao invés de fixo na tela, assim ha um maior
aproveitamento do espaco. Outra possibilidade seria remover a pequena iconografia
ao lado de "Dados da transacgao” e elevar o botao para uma distancia de 24px do card
de dados (atualmente esta em 40px), conforme imagem a seguir. Também é
recomendavel que o botdo seja nomeado como "Confirmar” para condizer com o titulo

da pagina e promover mais coeréncia.



< Pix

Agora, é s6 confirmar

[> Dados da transagao

Nome
LANA GALVAO CATIB

Chave
d518e656-cae6-4bde-8432-
b7f116e3a719

CPF/CNPJ
***.835.158-**

Instituigao
ITAU UNIBANCO S.A.

[ Adicionar aos contatos do Pix

Valor
R$ 1,00

Pra quando?
27/10/2022 - hoje

Debitar de
Conta-corrente Bradesco

Tarifa
R$ 0,00

A, -
[ @) <

<  Pix
Agora, é s6 confirmar

Dados da transagao

Nome
LANA GALVAO CATIB

Chave
d518e656-cae6-4b4e-8432-
b7f116e3a719

CPF/CNP)
*2+.835158-**

Instituicdo
ITAU UNIBANCO S.A.

[[] Adicionar aos contatos do Pix

Valor
R$ 1,00

Pra quando?
27/10/2022 - hoje

Debitar de
Conta-corrente Bradesco

Tarifa
R$ 0,00

i O <
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Fig. 34 — Proposta de mudanca de espagcamento do botdo e remocgédo da iconografia na tela de
confirmacéo dos dados da transacéo

Vale ressaltar que o cenério onde o botéo fica cortado € quando ha quebra de

linha no campo "Chave aleatéria". Em casos de chave telefone ou CPF, o botédo

"Continuar” ndo fica cortado, embora possa existir, também, algum nome de instituicao

financeira que gere quebra de linha.

6.3.2 Nubank

A quantidade de ac¢Oes no percurso do Nubank poderia ser reduzida de

diversas maneiras. Por exemplo, caso houvesse uma juncdo das telas 7 e 9 (ver
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Figura 16), podendo manter ou ndo a etapa 8, conforme proposta de juncéo na Figura
34 a sequir:

<

Transferindo

R$ 10,00 »

(] Escrever uma mensagem...

Instituigdo ITAU UNIBANCO S.A.

Alterar
Alterar

i Alterar
Saldo da conta

Transferir

11 O

-]

A

Figura 35 — Prot6tipo de tela para otimizacao do Pix no Nubank, caso o usuario tenha cartao de
crédito. (Fonte: elaborado pela pesquisadora)

E possivel formular a hipotese de que, atualmente, a passagem pela escolha
de como quer transferir (com débito em conta ou com limite do cartdo de crédito) é
compulsoria para dar conhecimento da nova funcionalidade e gerar mais oportunidade
de lucro ao banco digital, visto que, com isso, pode haver mais conversao. Entretanto,
tal escolha prioriza as necessidades do negdcio em detrimento as do usuario.

Na proposta apresentada acima (Figura 34), o usuario teria a possibilidade de
alterar a forma de transferéncia a partir do botao "Alterar" ao lado direito de "Saldo em
conta" caso quisesse. Nesse caso, poderia ser necessaria uma apresentacdo da
novidade através de um onboarding ou popover, visto que pode ndo ser possivel
deduzir quais possibilidades ha dentro de "Alterar". Se a etapa 8 fosse removida

(Figura 35), a jornada continuaria reduzida e o usuério nao seria obrigado a entrar na
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tela de alteracdo, entretanto, um aprendizado seria adicionado. Se a etapa 8 fosse
mantida (Figura 36), ela deveria vir apos a etapa 3 e ndo apos a tela de conferéncia e

finalizacdo da transacao, conforme as duas propostas de jornada nas imagens a

seqguir.
.| 1
< b 4 x
Transferindo ‘
Digite sua senha de 4 digitos — o
R$ 10,00 ¢ -
eara [ F F
() Escrever uma mensagem.. :
. - Estamos finalizando Pronto, enviamos sua
sua transferéncia... transferéncia
itu ITAU UNIBANCO S.A.
P Alterar G 2700 PNG
R$ 1,00 R$ 1,00
s ransfern Alicar para LANA GALVAO CATIB para LANA GALVAO CATIB
3
«12h20 «12h20
" = 1 2 3
Saldo da conta e
T EEa L -
7 8 9
Transferir
GEEED - 0 -
L] Bl

Figura 36 — Proposta de sequéncia das telas de 7 a 10 na jornada de transferéncia Pix no Nubank
caso o0 usuario tenha cartdo de crédito e deixe de existir a tela de sele¢cdo compulsoéria de onde sera
debitado. (Fonte: elaborado pela pesquisadora)
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¢

Para quem vocé quer
transferir R$ 1,00?

Encontre um contate na sua lista ou
inicie uma nova transferéncia
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Transferir  Pix CopiaeCola  Ler QR code

Receber
o} &=
Cobrar Depositar

Registrar ou trazer chaves

Qual é o valor da
transferéncia?
Saldo disponivel em conta R$ 1,00

R$ 1,00

23112 Wl T

Como vocé gostaria de
transferir R$ 1,007

@ Saldo da conta

Continuar com saldo da conta

" b b - b
< < ¢
Transferindo
Colar Nome, CP NP o
R$ 1,00
| 36-cae6-4bde-8432-b7f116e3a719
. para LANA GALVAO CATIB
(] Escrever uma mensagem.
w |
ITAU UNIBANCO S.A
Lana Transf h i U
ransferir para chave aleatéria b S
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Figura 37 — Proposta de sequéncia das telas de 1 a 8 na jornada de transferéncia Pix no Nubank
caso o usuario tenha cartéo de crédito e selecao compulséria continue existindo, porém em outro
momento (etapa 4). (Fonte: elaborado pela pesquisadora)

Também é possivel buscar outras solu¢des para reduzir uma acao e manter a

selecdo de forma de pagamento como obrigatéria a fim de evitar um aprendizado,

como, por exemplo, alocando essa escolha na tela em que é digitado o valor (etapa

3) conforme proposta a seguir (Figura 38):
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Area Pix Qual é o valor da Para quem vocé quer
- ba pagamer transferéncia? transferir R$ 1,00?
Cont: > s rnada y ' Encontre um contato na sua lista ou
o R$ 1,0q inicie uma nova transferéncia
R$ 0,00 Enviar
(@) L sew
@ m {m 9§ & o B '
Area Pix Pag; Transferir  Depositar § Transferir  PixCopiae Cola  Ler QR code
Receber °
[ Meuscanses L
{ ?
8] (7 Lana
Cartéo de crédito » 1 2 3 &
Cobrar Depaositar
4 5 6 0K
LC  Lana Galvio Catib
. Registrar ou trazer chaves 7 8 9 -
Acompanhe também : i

Figura 38 — Proposta de sequéncia de telas das etapas 1 a 4 na jornada de transferéncia Pix no
Nubank caso o usuério tenha cartdo de crédito contratado. (Fonte: elaborado pela pesquisadora)

Para avaliar qual das possiveis solucbes seria a mais adequada, seria
necessario um teste qualitativo ou quantitativo com os usuarios de Pix da fintech em
guestdo. Apos a coleta e andlise dos dados, a decisédo poderia ser tomada de maneira

mais assertiva.

6.3.3 ltau

Ao menos 3 das 12 telas dessa jornada poderiam ser removidas caso suas
funcionalidades fossem realocadas para outros espacgos. S&o elas: as etapas 4,7 e 8
(demonstradas em Figura 19 e Figura 20).

A etapa 4 poderia ser removida de varias maneiras, como, por exemplo, com
um campo de preenchimento que aceita qualquer tipo de chave, sem precisar
selecionar qual, disposto na etapa 2 (ver Figura 18), conforme a proposta a seguir
(Figura 39):
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<
Pix .
pagamentos instantaneos pa ra quem deseja
transferir?

Lana

chave cadastrada
lanacatib@gmail.c... ~

Digite a chave Pix: CPF/CNPJ, e-mail...
compartilhar

buscar contatos

transagoes
b - &3 meus contatos salvos
transferir pagar QR Code cobrar alguém
LC  Lana Galvao Catib *
consultar EA
minhas chaves > HF

== extrato Pix D °

SF
=l meus e ainda com duvidas?

I @ < I @ <

Figura 39 — Proposta para a area de transferir do Pix no Itad, ilustrando etapa 1 (sem alteracao) e
etapa 2. (Fonte: elaborado pela pesquisadora)

Desta maneira, se 0 botdo que leva a outra tela para selecionar a chave fosse
trocado pelo input text label que aceita qualquer tipo de chave, um passo seria
reduzido. Esse recurso tecnolégico € possivel e jA é empregado em alguns bancos
como Nubank e C6 Bank.

Também é possivel reduzir 2 acdes, removendo as etapas 3 e 4, a partir da
introducdo dos tipos de chave e do acesso aos favoritos na area Pix (etapa 2,
demonstrada na Figura 18), conforme propostas a seguir (Figura 40):



Solugéo 1 - baixa complexidade

<
Pix
pagamentos instantineos
transferir para chave
Celutar CPF E-mail Alea
outras opcoes
Transtei Pagar Pix cépla
Paa QR code ecola
favorito
mais servigos
minhas chaves
extrato Pix
meus ‘ ainda com dividas?
o
1] @) <

Solugao 2 - média complexidade

<

Pix

pagamentos instantaneos

pra quem vocé quer transferir?

Digite o nome do contato ou CPF/
CNPJ, e-mail, chave aleatdria. ..

Continuar

outras opcoes
Transferir
A Pagar Pix copia
ara jencia
P cafma ne QR code e cola
mais servigos

minhas chaves

extrato Pix

meus ‘ ainda com dividas?

1] @) <
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Solugao 3 - alta complexidade

<
Pix
pagamentos instantaneos
pra quem vocé quer transferir?
Digite o nome do contato ou CPF/
CNPJ, e-mail, chave aleatéria...
outras opcoes
Transferir Pagar Ph copia
pavac(';ogne‘:ua ¢ QR code e cola
mais servicos
/2 minhas chaves >
== extrato Pix >
=l meus comprovantes >
° ainda com dividas?
=& meus
]
1 (@] <

Figura 40 — 3 propostas para a area Pix (etapa 1) no Itad. (Fonte: elaborado pela pesquisadora)

A solucdo 1 acima seria uma proposta de rapido desenvolvimento e facil

implementacdo. O campo para digitar qualquer tipo de chave, presente nas solucdes

2 e 3, demanda mais complexidade de desenvolvimento, sendo a solucédo 3 a mais

complexa em termos técnicos por ser responsiva ao toque e a digitacédo do cliente.

Com relacéo a etapa 7, sua funcado é permitir a conferéncia do destinatario e

sua adicdo na lista de contatos para futuras transacdes Pix. Tal conferéncia pode ser

feita na etapa 10 (ver Figura 20), onde os mesmos dados séo apresentados. Para que

essa tela pudesse ser removida, a funcionalidade de adicionar aos contatos poderia

ser inserida na etapa 10, conforme proposta na Figura 41:
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os dados estao
corretos?

Lana Galvao Catib
LC Banco Inter
pf*=* 835.158-**

chave Pix 47e57110-3alb-4e3c-9fe8-ab0084e

C] salvar contato

valor R$1,00 ¢
tipo 4
data agora, 14/10/2022 7
¥ - N
repetir nao repetir
saindo da conta corrente ’

mensagem: (oo

transferir agora

o
(I O

et

Figura 41 — Proposta para etapa 10 com a funcionalidade de "salvar contato”. (Fonte: elaborado pela
pesquisadora)

Ja na etapa 8 (selecé@o entre conta corrente e poupanca, conforme Figura 20
em 6.1.3) também poderia ser inserida em outra tela. Inclusive, a opcao ja esta
presente na etapa 10 (ver Figura 20), embora pareca uma tela meramente para
revisao, reside a acédo de agendamento do Pix. Ou seja, trata-se de uma etapa onde
decisbes ainda podem ser tomadas, inclusive a mudanca da conta de onde o valor

sera debitado.
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< <
- r ~
de onde saira o valor? os dados estao
corretos?
ocultar saldo @
Lana Galvao Catib
B int
LC  corms35158.
chave Pix 47e57110-3alb-4e3c-5fe8-ab0084e
conta corrente
@ saldo em conta RS 1,02 >
cheque especial R$ 0,00 valor R$1,00 #
tipo Pix £ 4
conta poupanca
O saido‘em conta & 0,00 data agora, 14/10/2022
repetir ndo repetir '
mensagem: 50
L‘_/
“
[ B
Il O < i O <

Figura 42 — Etapas 8 e 10 do Pix no Itad evidenciado a repeti¢do da funcionalidade de mudar a conta
de débito. (Fonte: elaborado pela pesquisadora)

Para promover esse tipo de alteracdo € importante considerar os dados que
refletem o uso dos usuérios. Se os indicadores mostrarem que a sele¢do da conta
poupanca € muito usada, entdo, € indispensavel seu realce. Poderia continuar como
uma tela apartada, conforme a jornada em producé&o ou ser embutida na tela onde
escreve-se o valor da transacao ou, até mesmo, na tela onde a chave Pix é inserida.
Caso nao tenha necessidade de relevancia, a etapa poderia ser simplesmente

excluida.
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6.3.4 Inter

Na analise individual por percurso cognitivo, o Inter apresentou possiveis
problemas nas acdes 5, 6, 7, 9 e 11 (ver Tabela 6).

Para ficar mais claro na acdo 5 que o comportamento do usuério foi correto ou
ndo, o campo deveria apresentar erro e/ou o botdo para continuar deveria ficar
desabilitado até que fosse preenchido de maneira correta.

Na acéo 6, a solucado mais simples é fazer como os demais players e deixar o
botdo para continuar visivel mesmo que o teclado virtual esteja aberto, conforme

demonstrado na Figura 43.

Pix com chave

Valor a pagar

R$ z

4 5 6 Proximo

Figura 43 — Proposta manter o botdo “CONTINUAR?” visivel na agao 6 da jornada de transferéncia Pix
no Inter. (Fonte: elaborado pela pesquisadora)
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Janaacao 7, o possivel problema seria minimizado com a abertura automética
do teclado virtual, um texto mais orientativo e caracteristicas visuais que
diferenciassem o campo de quando o valor esta preenchido e de quando deve apenas

exemplificar um preenchimento, conforme proposta a seguir (Figura 44).

Pix com chave

Qual o valor do pagamento?

R$

4 5 6 Préximo

i1 O Vv 3

Figura 44 — Proposta para que o usuario tenha mais clareza do que fazer na agao 7 durante a
transferéncia Pix no Inter. (Fonte: elaborado pela pesquisadora)

Outro ponto chama atencéo, mas nao surgiu na analise por percurso cognitivo.
Trata-se da extensao da tela de conferéncia dos dados antes de finalizar o pagamento,
com destaques desnecessarios a informac¢des nédo tdo relevantes que geram mais

carga cognitiva para ser processada pelo usuario e tempo de rolagem da tela.
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Seria interessante, na etapa 10 (ag¢do 11), explorar o uso dos componentes
visuais de maneira a deixar os dados e as funcionalidades mais discretos, ou seja,
buscar a interseccao entre simplicidade e funcionalidade, além de conciliar com as
exigéncias regulatorias. Segundo o regulamento, ndo é necessario mostrar o saldo
em conta em nenhuma das etapas, ficando a critério das instituicbes. Sendo assim, €
interessante ter o saldo em conta na tela de escolha do valor, mas ndo na tela de
revisdo. Alguns dados também podem ocupar menos espaco em tela, visto que o mais
importante para conferéncia € o nome completo e o valor enviado, conforme proposta

a seguir (Figura 45).

Revisao

R$ 100 2

Para

Nome Lana Galvao Catib
CPF/CNP] *a% 835.158-*
Chave Pix D158e656-caeb-4...
Instituicao Itau Unibanco S.A.

Salvar como favorito

Quando?

Hoje

Forma de pagamento

Débito em conta Editar

Descricao

Mo informado Editar

Figura 45 — Proposta para reducéo da tela da etapa 10 na jornada de transferéncia Pix no Inter.
(Fonte: elaborado pela pesquisadora)
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7 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise foi feita de maneira ampla com a finalidade de comparacéo,
considerando a jornada para realizagdo de uma Uunica tarefa. Mas é possivel
aprofundar-se na investigacdo de cada uma das funcionalidades dispostas nos
percursos, como a digitacao do valor do Pix, a escolha de uma data de agendamento
ou a adicao de uma descricao.

O servico Pix provém diversos objetos passiveis de andlise que podem ser
observados em aspectos diferentes como texto, acessibilidade e componentes
graficos. Além disso, também podem ser usados diversos outros métodos de estudo.
Porém, para o escopo deste trabalho, considerando sua extensao, o objeto de estudo
precisou de um recorte especifico.

E recomendavel ter mais dados sobre o perfil do usuério-alvo do produto ou
servigo sob analise para que a identificacdo das dificuldades na inspecéo da interface
seja mais assertiva. Mas vale relembrar o intuito deste método que é ser usado

guando nao ha recursos disponiveis.
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