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RESUMO

O presente projeto dedica-se a abordar a influéncia do design de interface na
experiéncia do usuario em aplicativos bancarios, utilizando conceitos e normas da
usabilidade para produtos digitais. O avanco constante das tecnologias trouxe
grandes mudancas para o cenario mundial nos dUltimos anos, seja com a
implementacdo de funcionalidades especificas em sistemas ja existentes, seja de
forma indireta, influenciando a forma como os individuos interagem. Na é&rea
financeira, até entdo considerada como tradicional e burocratica, os incentivos
tecnolégicos foram vislumbrados de forma gradual e sensivel em comparagdo com
outras areas cuja incorporacdo da tecnologia representou uma ruptura drastica com
um modelo tradicional. A mudanga expressiva do segmento financeiro foi notoria,
entre outros aspectos, pela consolidacéo das fintechs e bantechs no contexto social,
no sentido de atender aos anseios dos usuarios insatisfeitos com o modelo de
produtos e servigos ofertados, pouco alinhados a nova dinamica vivenciada pelos
clientes. Nessa perspectiva, as novas instituicdes financeiras passam a colocar o
usuario no centro do processo de desenvolvimento para que assim, fosse possivel
entender as suas necessidades e desenvolver melhores produtos. Partindo dessa
premissa, juntamente com o estudo sobre os conceitos de interface, experiéncia e
usabilidade, foi realizada a inspecdo da usabilidade com o método da avaliacao
heuristica seguindo critérios de Nielsen no aplicativo da bantech Digio, o que
constituiu um dos objetivos especificos do projeto.

Palavras-chave: Experiéncia do usuario, Usabilidade, Interface digital



ABSTRACT

This project is dedicated to addressing the influence of interface design on the user
experience in banking applications, using concepts and usability standards for digital
products. The constant advancement of technologies, in recent years, has brought
great changes to the world scenario, either with the implementation of specific
functionalities in existing systems or even indirectly, influencing the way individuals
interact. In the financial area, considered traditional and bureaucratic until then,
technological incentives were glimpsed gradually and sensitively when compared to
other areas whose incorporation of technology represented a drastic break with a
traditional model. The significant change in the financial sector was notable, among
other things, for the consolidation of fintechs and bantechs in the social context, in
order to meet the needs of users who are dissatisfied with the model of products and
services offered, poorly aligned to the new dynamics experienced by customers. From
this perspective, the new financial institutions now place the user at the center of the
development process so that it would be possible to understand their needs and
develop better products. From this premise, together with the study of the concepts of
interface, experience and usability, the usability inspection was carried out with the
method of Heuristic evaluation following Nielsen's criteria in the bantech Digio
application, which represents one of the specific objectives of the project.

Keywords: User Experience, Usability, Digital Interface
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1 INTRODUCAO

Nos Uultimos anos, em decorréncia dos avancos tecnolégicos com a
automatizacdo de tarefas, o sistema bancario e financeiro passou por mudancas
significativas. Em um contexto abrangente, o aumento do comércio online com a
venda de produtos e servicos mediante pagamento digital contribuiu massivamente
para a transformacao desse setor, com o desenvolvimento de estratégias para sanar
os problemas oriundos desses avangos.

Esses avancgos do setor financeiro ocorreram de forma gradual, dinamica e
continua. Segundo Barbosa (2010), em 1960 ocorreu a informatizacao de processos
administrativos internos. A partir desse momento, surgem em uma escala crescente
as implementacdes que buscam atender as necessidades de cada etapa das
operagdes bancérias: terminais de autoatendimento, tramitacdes financeiras feitas de
forma eletrbnica, acesso a conta bancaria (home-banking) online e via dispositivos
moveis (mobile-banking).

Neste contexto esta pesquisa consiste na analise de interfaces bancarias de
aplicativos digitais na perspectiva da experiéncia do usuério, segundo as heuristicas
de usabilidade de Nielsen. Assim, este texto esta organizado em oito capitulos, sendo
a introducdo uma visao geral da pesquisa seguida do segundo capitulo que foi
desenvolvido, em primeira instancia, com um carater explanatorio, o qual apresenta
0S universos tedricos que norteiam o estudo, obtidos mediante revisédo de literatura.
Considera-se também a apresentagdo contextual do meio digital e a definicdo das
identidades financeiras tradicionais e das startups financeiras, chamadas de Fintechs
com forte componente User Interface e User Experience nos seus produtos digitais.
No terceiro capitulo € apresentada a ampla atuacdo do design de interface, a sua
origem e evolugcéo. Embora essa esteja ativamente presente na criagcdo de produtos
analégicos, o capitulo dedica-se a uma perspectiva essencialmente digital. O quarto
capitulo consiste no relato sobre 0 método do design centrado no usuario como
estrutura basilar para a criacdo de experiéncias mais eficientes, satisfatérias e
amigaveis. No capitulo seguinte, nomeadamente o quinto, se dedica a experiéncia do
usuario em produtos digitais. No capitulo sexto, o estudo sobre usabilidade é
aprofundado mediante andlise dos métodos de avaliacao da usabilidade sendo esses
a inspecao e teste empirico, com respectivos exemplos. O sétimo capitulo possui um
Vviés pratico, com a aplicacdo da avaliacdo heuristica do aplicativo bancério Digio, uma
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bantech brasileira cujos produtos sdo um cartdo de crédito e uma conta bancaria
digital. Mediante resultado da avaliagcdo heuristica formulada por Nielsen, no oitavo
capitulo é exposto o relatério com a sintese da avaliacdo. Por fim, as consideracdes

finais compreendem a conclusao do projeto.

1.1 Etapas da pesquisa

Para o desenvolvimento deste projeto, a primeira etapa consistiu na producao
do quadro de pesquisa, cujo objetivo foi proporcionar uma visdo ampla do projeto
contendo a crenca, o axioma, as hipoteses, o problema, o objetivo geral e o objetivo
especifico. Posteriormente foram estabelecidos o método, a técnica do estudo e os
universos tedricos, sendo essas as bases para a aplicacdo da avaliacdo e

consequentemente a apresentagcao dos resultados obtidos.

1.2 Delimitacdo da pesquisa

O trabalho dedica-se ao cumprimento das seguintes etapas: revisao de
literatura sobre o contexto digital, abordando a histéria da internet e os aplicativos;
revisdo de literatura no que tange o entendimento sobre as entidades financeiras
tradicionais e as fintechs; definicdo da user interface e da user experience; modelos
de avaliacdo da experiéncia; aplicacdo da avaliacdo no aplicativo bancério Digio;
producdo do relatério da avaliagdo com os resultados obtidos; e for fim as

consideracdes finais sobre o tema.

1.3 Problema

A ideia do projeto surgiu do aprofundamento no estudo sobre as interfaces
digitais, em que sobressairam os impactos na experiéncia de utilizacdo de um produto
digital, juntamente com a analise pratica de utilizacdo dos aplicativos financeiros
produzidos pelas fintechs e bantechs. Através da juncdo do conhecimento tedrico e
pratico foi possivel perceber que a precariedade das interfaces digitais dificulta a
interacdo do usuario com o sistema, ainda que essa constatacao se refira apenas a
determinadas funcionalidades internas de um aplicativo, excluindo assim a
generalizacdo do problema.

13



1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo geral

O objetivo geral direciona a escrita do projeto, por proporcionar um norte a

pesquisa. Marconi e Lakatos (2003, p. 219) acreditam que o objetivo geral esta

diretamente relacionado ao contexto global do tema. Assim, o presente trabalho

monografico busca entender como o design de interface de produtos digitais

influencia a experiéncia de utilizacdo dos aplicativos bancérios.

1.4.2

9)

Objetivos especificos

Os objetivos especificos sao:

apresentar o entendimento sobre a experiéncia do usuario, design de interacao
e usabilidade;

mapear as areas do design relacionadas com o design de interacdo, assim
como as respectivas funcdes na realizagdo de um produto digital;

identificar os impactos positivos e fatores diferenciais do design de interacdo
em sistemas financeiros, nomeadamente bancos digitais.

entender as delimitacbes do design de interface e da experiéncia do usuério
em projetos bancarios;

apontar os desafios da experiéncia do usuario em projetos bancarios;
relacionar a importancia da avaliacdo da usabilidade na criacdo de produtos
digitais;

realizar a avaliacdo de inspecado da usabilidade conforme o método heuristico

de Nielsen.

1.4 Justificativa

Como justificativa entende-se a indicagdo da relevancia projetual, expondo o

porqué e as razbes. O presente projeto contempla uma andlise pratica e a

sistematizacao tedrica sobre os contributos do design de interagdo em aplicativos

financeiros. Dadas as recentes transformacdes estruturais na area financeira foi

14



acometida por transformacdes e, principalmente com a consolidacdo das fintechs
como solucdes viaveis para 0s usuarios, faz-se necessario o aprofundamento sobre
o desenvolvimento de interfaces com o foco no usuario a fim de proporcionar

melhores experiéncias na aquisi¢cao de servicos e na utilizacao dos produtos.

15



2 INSTITUICOES FINANCEIRAS: DO FiSICO AO DIGITAL

O servico financeiro brasileiro, o SFN, passou por diversas transformagdes que
proporcionaram, na atualidade, dinamismo ao processo econdmico. Nos ultimos
tempos, viu-se a ascensdo das instituicdes financeiras com base tecnoldgica na
prestacdo de servicos e na oferta de produtos no meio digital, com solucfes alinhadas
as preferéncias, necessidades e expectativas do novo perfil de consumidor que se

consolida frente a transformacao digital.

2.1 A histéria do sistema financeiro

A tramitacao financeira € uma atividade originada ha cerca de 10 mil anos, com
a interface baseada na utilizagc&o de animais como moeda de troca (ABDALLA, 2017).
A historia retrata que as mudancas séo precedidas de uma demanda social. Na época
das cruzadas, a criacdo de um papel com valor foi importante para garantir a
seguranca do dinheiro durante uma viagem, assim como hoje, no contexto
tecnolégico, os processos financeiros tém um carater essencialmente digital.

No Brasil, a primeira instituicdo financeira foi fundada durante regéncia da
familia real, com o intuito de atender aos interesses exclusivos da coroa: emisséo de
moedas e recolhimento de impostos. Posteriormente, com a criacdo do Banco
Comercial e sua fusdo com o Banco do Brasil, em 1853, o sistema bancario passou
a ter autorizacao de imprimir papel moeda nacional, além de conceder crédito.

Nos anos subsequentes, surgiram no brasil grandes instituicdes, mas que nao
estavam propriamente associadas a tecnologia como base fundamental:
Superintendéncia da Moeda e do Crédito (SUMOC), Banco Nacional de
Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES), Banco Central do Brasil (BCB), entre

outras, que ao longo das geracfes afetariam até mesmo as relacdes sociais.

2.2 Transformacéo digital

Os bancos se originaram antes do surgimento da Internet, seguindo um modelo
de empresa tradicional cuja tecnologia era apenas um apoio na prestacao de servico.
Essa visdo vanguardista limitou a chegada de inovacdes a essas instituicbes. A

transformacdao digital do setor financeiro se caracteriza pelo uso da tecnologia para

16



impulsionar e garantir a alta performance e desempenho, no atendimento
humanizado, satisfacdo das necessidades dos clientes e na gestdo dos sistemas,
além de poder proporcionar o cambio no modelo de negdcio.

As instituicbes mais tradicionais comecaram a perceber que seus clientes
estavam se evadindo para outras instituicbes cuja visdo moderna proporciona maior
beneficio e menos burocracia, as chamadas fintechs, que possibilitaram a
globalizacdo de servicos e impuseram aos bancos uma real adaptacdo a
modernidade a fim de se manterem competitivos, com a reconfiguracdo dos seus
servicos, anteriormente s6 oferecidos de forma presencial, para poder oferecé-los no
contexto inteiramente digital nos seus aplicativos e canais web. O processo de
transformacéo para o meio digital, levaria alguns anos para se completar, mas com a
pandemia COVID-19 novos caminhos precisaram ser tragados em um pouco tempo,
antecipando em alguns anos o cenario digital bancario.

Estamos no comeco da transformacao digital; os primeiros passos nessa longa
trajetéria foram dados nos ultimos anos, mas ainda ha muito a explorar,
principalmente quanto ao uso da tecnologia para ofertar melhores servigos, em
particular da biometria, da IoT (Internet das coisas), mobile banking e das
criptomoedas.

A Avoka, provedor americano de negdcios digitais, tratou no seu relatorio anual
de 2019, sobre, em uma traducéao livre, como aumentam cada vez mais rapidamente
as expectativas entre os clientes do banco quanto a conveniéncia e eficiéncia de suas
experiéncias de abertura de conta ; eles supde que abrir uma conta de varejo ou
comercial, cartdo de crédito ou conta de aposentadoria deve ser tdo simples quanto

comprar um livro da Amazon.

2.3 Bancos digitais

Os bancos sempre estiveram em evolucdo, mesmo que em determinados
momentos historicos essas alteracdes ndo acompanhassem as reais necessidades
dos seus clientes. Seja no contexto tradicional ou digital, o objetivo de uma instituicdo
financeira sera sempre proporcionar mais e melhores servi¢os, para assim angariar e
fidelizar clientes. Porém, as instituicBes tradicionais cresceram e deixaram lacunas

gue foram preenchidas, com exceléncia, pelas fintechs, startups com o foco no

17



servico financeiro construido com base na tecnologia, cujo propdsito consiste em
sanar as necessidades dos clientes que os bancos tradicionais ndo contemplam.
Com o fortalecimento do canal digital como possibilidade efetiva de
transformacgao do setor financeiro, muitos dos anseios reprimidos dos seus clientes
oriundos das instituicdes bancérias tradicionais comecam a ser atendidos. O primeiro
e mais disruptivo consiste na mobilidade, que se originou com a consolidacdo dos
apps nos dispositivos méveis. Conforme pesquisa realizada entre os anos de 2019 e
2021, pela primeira vez uma bantech — a Nubank — se torna uma das cinco

instituicbes mais valiosas no Brasil na area financeira.

Figura 1 — InstituicGes mais valiosas do Brasil
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Fonte: Pickert (2021)

Segundo o relatério “World’s Best Banks 20217, publicado pela Forbes, um
banco digital foi classificado em primeiro lugar sobre a relacdo com o cliente pela
terceira vez consecutiva (GARA, 2021). Essa constatacao atesta que o investimento
realizado pelas fintechs em proporcionar um relacionamento com seus clientes focado
na experiéncia continua a ser um caminho acertado. No entanto, é também verdade

gue a aceitacdo dessas instituicdes digitais pelos usuarios ndo foi unanime. O
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consumidor sénior, nascido fora da era digital ou com pouca afinidade com a
tecnologia, apresentou resisténcia em relacéo ao processo de digitalizacéo.

Digital ou tradicional, o setor financeiro assume que para atender o novo perfil
de cliente que se originou nos ultimos anos, é fundamental desenvolver presenca
digital que coloque o usuario no centro de todos os processos de desenvolvimento.
Nesse sentido, os bancos tradicionais tem o desafio de integrar Mainframe baseados
em uma linguagem de programacéao legada, o Cobol, com as novas tecnologias como
cloud e mobile.

Os bancos estdo tentando ser legais e modernos e construir front-ends
digitais super legais ... mas € como colocar batom em um porco - no final das
contas, ele ainda é um porco, e o novo front-end continua rodando em um
back-end digital horrivel. Mark Mullen, CEO da Atom, Durham, Reino Unido

A tecnologia de Big Data e Artificial Intelligence sao aliadas das fintechs por
tornarem factivel o atendimento pautado nas preferéncias armazenadas dos clientes,
além da personalizacdo dos servicos bancarios enquadrados nas expectativas dos
usuarios. A elevada escalabilidade desse modelo de negdcio, cujos produtos e
servicos estdo em um ambiente online, impactam diretamente o valor que a instituicao
cobra dos clientes. Nesse sentido, hoje j& é possivel tornar alguns servigos gratuitos,

como a abertura de contas e autorizag¢éo de crédito.

2.4 Digio

Fundado em 2016, pelo banco CBSS, o Digio nasce no contexto de uma
fintech, detentora de um Unico produto digital destinado a pessoa fisica, o cartdo de
credito. Em 2020, o Banco Bradesco assume a totalidade da participacédo e amplia a
atuacao da entdo entidade financeira, que passa a ser considerada uma bantech por
reunir a solidez de um banco e a agilidade de um fintech.

Atualmente o Diogo possui seis produtos digitais com um elevado poder
competitivo frente aos concorrentes; sdo eles: “DigioConta”, uma conta digital com a
rentabilidade superior a da poupanga, “PIX”, que incorpora a funcionalidade
desenvolvida pelo Banco Central para pagamentos e transferéncias instantaneas,
“DigioCashback”, que restitui ao cliente parte do valor pago em uma compra online

em lojas parceiras, “Descontinho”, que oferece até 60% de desconto em lojas
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parceiras, “DigioGrana”, que oferece empréstimo pessoal sem burocracia, “Indicar
amigos”, que concede créditos na fatura do cartdo por meio de indicagBes de outros
clientes. Além disso, a empresa possui uma loja no préprio aplicativo, a “DigioStore”,
com vantagens exclusivas, e o “DigioClub”, um clube de acumulo de pontos.

Através da juncéo entre tecnologia e inovagdo, o Digio busca avangar a sua
atuacao digital a fim de cumprir a sua principal funcéo: “transformar a vida financeira
de milhares de brasileiros com muita seguranga e transparéncia”. Entender a relacéo
dos brasileiros com a gestao financeira, para o Digio, € uma atividade constante, uma
vez que o cliente/usuério esta no centro do processo. “Ninguém acorda com desejo
de ter um cartdo de crédito. Mas todo mundo quer experimentar algo, seja festival,

viagem, servigo... O Digio é esse parceiro!”

Figura 2 — Aplicativo Digio.

Fonte: Digio (2021)
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3 INTERFACES

A interface pode ser entendida como a superficie, analégica ou digital, que
promove a comunicacéo entre partes distintas. Segundo Johnson (2021), o Design
de interface destina-se a projetar um produto capaz de auxiliar a intera¢do do usuario,

facilitar a tomada de decisdes e simplificar a execucao de tarefas.

Mas, afinal, que é exatamente uma interface? Em seu sentido mais simples,
a palavra se refere a softwares que déao forma a interacédo entre usuario e
computador. A interface atua como uma espécie de tradutor, mediando entre
as duas partes, tornando uma sensivel para a outra. Em outras palavras, a
relacdo governada pela interface é umarelacdo semantica, caracterizada por

significado e express&o, néo por forga fisica. JOHNSON (2021, p.17)

No sentido da reflexdo proposta por Johnson, pode-se concluir, a partir da sua
definicdo, que independentemente da ferramenta utilizada, — computadores,
portateis ou dispositivos moéveis —, para que exista a comunicacao entre o homem e
a maquina é preciso desenvolver uma interface, seja a interface analégica dos cartdoes
perfurados, usados nos primordios, sejam as atual interface digital, a interface grafica
(Graphical User Interface - GUI).

Historicamente, o avanco das interfaces esta diretamente relacionado com o
percurso do desenvolvimento computacional, muito embora o conceito de GUI tenha
surgido muito antes da existéncia da tecnologia que viria a viabilizar sua
implementacg&o, tendo como pioneiro nesse processo, Vannevar Bush , criador da
maquina Memex.

O caminho de desenvolvimento percorrido pelas interfaces gréficas até a
versao da atualidade foi longo e repleto de micro e cruciais intervencdes das amplas
areas do conhecimento, da ciéncia da computacdo, em sua origem, a psicologia e
neurociéncia, que contribuiram para a compreensado de como o homem e a interface
interagem. A Figura 3 apresenta a captura de tela da interface grafica para Smalltalk,

primeira linguagem de programacéo a utilizar GUI, na estagéo de trabalho Xerox Alto.
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Figura 3 — Screenshot da GUI para Smalltalk, primeira linguagem de programacéo a utilizar
GUI, na estacéo de trabalho Xerox Alto (ca. 1980).

Image provided by PARC Incorporated.

Fonte: Biblioteca do Palo Alto Research Center

3.1 Design da interface do usuario

User Interface Design, ou apenas Ul Design, € a area visivel responséavel por
promover a interacao do usuario com o produto digital, de forma intuitiva e facil a fim
de fornecer as informacdes e acdes desejadas. Em sua esséncia, € uma ponte entre
0 usuario, que informa as suas necessidades, e o0 sistema, que retorna um resultado
frente a solicitagdo, podendo ser satisfatério quando a interface € bem projetada ou
em oposto, pode gerar uma ma experiéncia de uso por ndo cumprir a expectativa.

Na area do Design, a criacdo de uma interface digital esta relacionada ao
desenvolvimento de solu¢cdes amigaveis que busquem facilitar a interacdo dos
usuarios finais com um sistema, aplicacdo ou produto virtual. Entender os desejos,
necessidades e anseios dos usuarios é a base do processo de user centered design
(UDC) - design centrado no usuario, que envolve conceitos da usabilidade e
ergonomia, sendo essa uma parte fundamental na elaboracdo de um Ul Design de
experiéncia positiva. A Figura 4, apresenta a relagcéo entre User Experience Design e

as demais areas.
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Figura 4 — Relag&o entre User Experience Design e as demais areas.
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Fonte: Adaptado de Dan Saffer (2009).

O apelo estético € um dos pilares que compdem uma interface, mas esse nao
€ 0 Uunico fator decisivo de satisfacdo de uso, até porque a forma segue a funcao.
Outros critérios sdo igualmente construtivos, como o entendimento da persona e
conhecimento estratégico do produto em questdo, a arquitetura da informacéo e
muitos outros que podem variar conforme demanda projetual especifica. Os impactos
positivos de uma interface desenvolvida em alinhamento aos objetivos pretendidos
sdo responsaveis por grande parte do sucesso de utilizacdo de um produto digital,
por incentivarem e garantirem a fidelizacdo dos usuarios.

Segundo Jakob Nielsen, cientista da computacdo com Ph.D. em interacéo
homem-maquina e autor das “10 Heuristicas de Nielsen”, “Mesmo os melhores
designers produzem produtos de sucesso apenas se seus designs resolverem 0s
problemas certos. Uma interface maravilhosa com os recursos errados falhara.”

Diferentemente do conceito de design difundido no passado, com seu alicerce
no pensamento industrial, cujo desenvolvimento se limitava a criagdo do “produto
perfeito”, na area de design de interface temos um cenario oposto, em constante
evolucdo, porque associado a outras estratégias de negocio, como 0 minimum viable
product (MVP) - produto vidvel minimo, que € a versdo mais simples possivel que
viabiliza a criacéo do produto digital. Assim, a base de desenvolvimento agora passa

a ser o user centered design (UDC) - design centrado no usuario, no sentido de
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ampliar as possibilidades e as reflexdes sobre a influéncia do design de interface na
experiéncia do usuario.

Frente a velocidade das mudancas culturais, sociais e de habitos da sociedade
no que tange a interacdo com interfaces, desenvolver um produto digital € também
ter ciéncia das variaveis complexas que impactam diretamente a proposicdo de
alternativas viaveis. No passado, a questdo do acesso mobile, por exemplo, ndo
exigia atencdo projetual especial; atualmente, seguir a mesma légica conduziria
inevitavelmente ao erro. A esse respeito Luke Wroblewski (2011, p.19, traducao
nossa), diretor de produtos do Google e autor do livro “Mobile first”, afirma: “O mobile
nao deixa espaco para nenhum conteudo de relevancia duvidosa. Vocé precisa saber
0 que realmente importa. Para fazer isso, vocé precisa conhecer bem o0s seus
usuérios e o seu mercado.”

Assim, o surgimento dos dispositivos de tamanhos variados trouxera para o
campo do design de interfaces novos desafios no sentido de desenvolver layouts
adequados para cada um dos meios com as respectivas variantes. A diversidade de
dispositivos mobile nos dltimos anos é imensa, e mesmo que em alguns casos a
variacdo de tamanho seja minima, uma boa interface tem como funcdo garantir que
a experiéncia seja satisfatoria em qualquer um deles. A universalidade das decisfes
relacionadas ao Ul Design a fim de promover a experiéncia positiva de uso pode gerar
sensiveis imperfeicdes toleraveis.

O desenvolvimento responsivo dos websites soluciona as lacunas deixadas
pela ampla gama de dispositivos existentes, criando assim uma interface que se
adapta, mantendo a qualidade e funcionalidade. Nesse processo de transposicao de
conteudos originalmente idealizados para uma visualizacdo desktop, alguns pontos
tendem a demandar especial atencdo, como as imagens e videos carregados nos
viewpoints/tamanhos menores, cuja visualizacdo pode ser atrasada pelo uso de
dados méveis, gerando uma frustracao de uso ao usuario.

Na Figura 5 é possivel visualizar duas “versdes” de um mesmo produto digital:
0 website, em trés dispositivos (desktop, tablet e mobile) e o aplicativo, no mobile. No
primeiro exemplo, do website, é possivel perceber o objetivo geral: “Promover o
conhecimento sobre a empresa, os objetivos, visdo, valor, etc.”. Normalmente essa
interface tende a ser o primeiro meio de contato com o usuario que ainda nao é cliente
da empresa. Em sua versdo responsiva, as proporgdes das imagens e textos sao
alteradas no intuito de manter a experiéncia de uso.
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Figura 5 — Website do Digio e aplicativo Digio.

Fonte: Do autor (mediante informacdes do website e aplicativo Digio)

Na interface do aplicativo, cujo usuario agora também € um cliente, o acesso
ao website (https://www.digio.com.br/) torna-se desnecessario, visto que toda e
gualquer questéo referente ao uso dos produtos e servi¢cos pode ser sanada através
da interface do préprio aplicativo, projetado especificamente para atender essa
demanda dos usuérios. Assim, o Digio mantém a sua identidade visual como
comunicacao padrao independente do canal de acesso, mas na versao mobile outros

critérios de necessidade do usuario sdo ponderados na elaboracdo do Ul Design.
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4 DESIGN CENTRADO NO USUARIO

Todo produto digital possui objetivos claros alinhados as expectativas dos
seus clientes/usuarios. Segundo Alben (1997), essas sdo as premissas para
elaboragdo de uma interface que durante todo o processo de criacdo se dedique a
entender o usuario em vez de fazer-lhe imposicdes. Tal empenho foi sintetizado pelo

designer de interacdo Harry Sadler:

Cuidar das pessoas, descobrindo e respondendo as suas necessidades e
tarefas, ndo € uma opcao. O design de interacdo é o design do qual as
pessoas participam muito tempo depois que nosso trabalho esta feito. (1994,
p.20, traducdo nossa):

Ao colocarmos o usuario no centro do processo de desenvolvimento, em teoria
teriamos um produto final mais fidedigno. No entanto, para que isso de fato aconteca,
outras a¢des devem ser realizadas em simultdneo, como o exercicio da empatia, no
sentido de se colocar no lugar do usuario a fim de entender como acontecem as
interacbes no contexto de uso, quais sdo as limitagbes associadas e 0s reais
problemas a serem sanados. E importante termos em mente que as vezes 0S
problemas e necessidades nédo sao expressos de forma articulada, direta e clara, em
sua maioria eles surgem de maneira indireta, ou sequer sdo conscientes, enquanto
em outros casos o que os clientes dizem néo representa de fato o que buscam. "Se
eu perguntasse a meus compradores o que eles queriam, teriam dito que era um
cavalo mais rapido.” (Henry Ford)

Nessa perspectiva de criagdo de novos produtos, o processo de descoberta
estd relacionado diretamente com a observacdo do mundo em detrimento de
guestionarios fechados acerca do desejo. Entende-se que nessa metodologia os
usuarios sdo parte integrante do processo de desenvolvimento, cujo produto final é
resultado da cocriacdo. O Design Centrado no Humano (DCH), é reconhecido nas

normas técnicas internacionais, 1SO 9241-210.

Esta parte da ABNT NBR ISO 9241 fornece requisitos e recomendacdes para
principios e atividades do projeto centrado no ser humano para todo o ciclo
de vida de sistemas interativos computacionais. E destinada aqueles que
gerenciam processos de projeto e se preocupam com a forma com que
componentes, tanto de hardware quanto de software, de sistemas interativos
podem aprimorar a interacdo humano-sistema. (ABNT, 2013)
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Existem muitos materiais qualificados sobre a definicdo de Design Centrado no
Usuario, podendo haver divergéncias expressivas a depender do autor. Segundo
Pirkka Rannikko (2011), o UCD é um conjunto de tarefas realizadas durante o
processo de desenvolvimento do produto por todos aqueles que fazem parte do
projeto. Em complemento ao estudo de Rannikko, usualmente algumas das
atividades associadas ao UCD sao: entendimento sobre os usuarios, definicdo de
personas, definicdo de metas, analise heuristica, wireframe, protétipo e feedback
constante.

Entre os beneficios da implementacdo do UCD, Rannikko (2011) pontua como
resultado a simplificacdo de uso dos sistemas que refletem diretamente no custo, na
satisfacdo de uso e na reducdo do desconforto. A Figura 6 representa o fluxo de

desenvolvimento UCD.

Figura 6 — Fluxo de desenvolvimento UCD
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Fonte: Adaptado de Gulliksen et al. (p.401)
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5 EXPERIENCIA DO USUARIO

Experiéncia do usuario, ou apenas UX Design, pode ser entendida como a area
do Design que se dedica a entender sensacfes atreladas ao uso de um produto ou
servico por parte dos usuarios, que sdo por natureza intangiveis e especificas,
considerando que cada individuo traz consigo uma bagagem sensorial e repertérios
externos. Muito embora sejam conceitos diferentes, interface e experiéncia sdo areas
correlatas no desenvolvimento do design de produtos digitais. Seguindo esse
direcionamento, a experiéncia é analisada através de interagdo do usuario com o
produto mediante uma interface, que historicamente estéa relacionada com a area da
computacdo, mais especificamente com o estudo da Interacdo Humano-computador

(IHC), que Myers et al. (1996, p.794, traducao nossa) assim definem:

Interacdo Humano-Computador é o estudo de como as pessoas projetam,
implementam, e usam sistemas computacionais interativos e como 0s
computadores afetam os individuos, as organizacdes e a sociedade. Isso
engloba ndo somente a facilidade de uso, mas também novas técnicas de
interacdo para auxiliar nas tarefas do usuario, fornecendo melhor acesso a
informacdo, e criando formas de comunicacdo mais capazes. Envolve
dispositivos de entrada e saida e as técnicas de interacdo que os utilizam;
como a informagdo é apresentada e requisitada; como as acgbBes do
computador sdo controladas e monitoradas; todas as formas de ajuda,
documentacdo e treinamento; as ferramentas utilizadas para projetar,
construir, testar, e avaliar as interfaces de usuario; e processos que 0s
desenvolvedores seguem enquanto criam as interfaces.

Myers defende que a interacdo € compreendida pela ampla interacéo entre o
homem e um sistema, com a sua interface. De forma pratica, temos a interface como
intermediador (SANTA ROSA; MORAES 2008) entre a comunica¢ao do usuario e o
sistema, o0 que resulta em uma experiéncia. Por essa relagdo compreende-se que o
IHC contribui de forma direta para a sistematizacdo da experiéncia do usuario, sendo

esse o produto resultante no estudo sobre as relacdes intangiveis.

Essa experiéncia tem como intermediador uma interface. O seu amplo
entendimento pode ser relacionado ao processo de evolugdo continua da
comunicacdo Homem-Maquina, que busca entender a forma que as pessoas
utilizam a tecnologia.(SANTA ROSA; MORAES, 2008).

Toda interacdo, mediante interface, gera um aprendizado e,

conseguentemente, uma experiéncia; assim, muitos sao os pilares em que ela se
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apoia: Interacdo homem-maquina, arquitetura de informacdo, usabilidade,
heuristicas. A "padronizacdo da experiéncia satisfatéria” ndo é o objeto dos
projetistas, visto que cada usuario traz consigo um repertorio cultural singular, que
afeta a forma e o0 modo como interagem com um produto digital.

O uso do termo UX foi difundido por Donald Norman em suas muitas
publicacdes, entre elas The Invisible Computer (1998) e The Design Of Everyday
Things — (1988), cujo intuito era agrupar 0s aspectos da interacdo e outros conceitos
basilares como usabilidade e acessibilidade. Em 2016, o autor publicou o video “Don
Norman on the term ‘UX” no website “Nielsen Norman Group”, no qual afirma a
abrangéncia que o termo assume, definindo o UX como “(...) tudo que se refere a sua
experiéncia com o produto. E a maneira como vocé experimenta o mundo, um
aplicativo ou um sistema” (NORMAN, 2016). Tullis e Albert (2013, p.4) discorreram
sobre essa visdo ampla ao afirmar que a usabilidade esta associada a realiza¢do bem
sucedida de uma tarefa, enquanto a experiéncia do usuario, a visdo totalizante da
interacdo, que inclui os sentimentos e percepc¢des resultantes. A esse respeito,

Norman (2002, p.10, traducédo nossa) observa:

Quando vocé tem dificuldade com uma coisa qualquer — quer que seja
descobrir se deve puxar ou empurrar uma porta ou 0s caprichos arbitrarios do
computador e da industria eletrdnica moderna -, ndo é a sua culpa. Ndo ponha
a culpa em si mesmo, ponha a culpa no designer. A falha é da tecnologia ou,
mais precisamente, do design.

Os autores citados neste capitulo apresentam um aprofundamento cientifico
acerca da experiéncia do usuario, suas definicdes e impactos que fundamentou o
desenvolvimento da presente pesquisa, de modo a validar a importancia do UX na
construcdo de interfaces dos produtos e servicos. A partir da analise realizada, &
possivel inferir que dentro da esfera mais ampla da experiéncia do usuario, o UX

Design é responsavel por projetar a interacdo do usuario com o sistema.
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6 AVALIACAO DE INTERFACES

Segundo Rocha e Baranauskas (2003), a avaliacdo de interfaces deve ser
considerada um processo continuo que contempla todas as etapas do ciclo de vida
do design, com avalia¢cbes especificas para cada etapa dada a complexidade e o
avanco projetual do produto. Nesse sentido, Nielsen (1993) aborda a delineacéo de
um plano avaliativo, que pode variar quanto a duracdo (dias ou anos), ou quanto ao
orcamento (1% ou 10% do valor total).

Para a realizacdo de avaliagbes, existem muitos métodos validados que
apresentam resultados satisfatorios para os mais diversos tipos de produtos. Neste
capitulo, abordaremos uma visao geral do que constitui a avaliacdo de interface, e
apresentaremos 0s objetivos dos dois principais tipos de avaliagdo: inspecéo de
usabilidade e testes empiricos, além de exemplificar cada um dos tipos através da
Avaliacdo Heuristica e da System Usability Scale (SUS), respectivamente.

A escolha do tipo de avaliacédo estara diretamente relacionada com o objetivo
central: a inspecao. Considerando as especificidades do projeto em questéo, algumas
adequacdes da técnica podem ser necesséarias e até mesmo fundamentais para o

sucesso da avaliacao.

6.1 Objetivos da avaliacéo

O objetivo geral da realizagdo de uma avaliacdo, seja ao final do projeto ou no
decorrer da criacdo, € entender o usuario: suas necessidades e os problemas
associados ao uso do produto. Rocha e Baranauskas (2003, p.163) o subdividem em
“trés grandes objetivos: avaliar a funcionalidade do sistema, avaliar o efeito da
interface junto ao usuario e identificar problemas especificos do sistema.”.

Por “funcionalidade do sistema” entende-se a analise do cumprimento dos
requisitos durante o uso, para verificar se a interface implementada proporciona a
melhor alternativa para a realizacao das tarefas pretendidas, assim como a respectiva
mensuragao da eficiéncia do sistema durante a utilizagdo. Ja o “efeito da interface
junto ao usuario”, esta associado a avaliagdo da usabilidade a fim de considerar a
facilidade de uso e reconhecimento em vez da memorizacdo das informacdes. A
“‘identificacdo de problemas”, por sua vez, dedica-se a analisar 0s aspectos que
podem levar ao erro/equivoco do usuario.
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6.2 Métodos de avaliacao

A denominagéao “avaliacédo de usabilidade" € um rétulo atribuido a um conjunto
de métodos destinados a andlise criteriosa de uma interface. Segundo Winkler e
Pimenta (2002, p.28), a avaliacdo pode ser agrupada em Métodos de Inspecéo e
Testes Empiricos. O emprego dos métodos de um ou de outro tipo depende do
contexto avaliativo: se existe ou ndo usuarios reais envolvidos no processo e se a
interface esta em etapa de desenvolvimento ou na sua versao final.

Por “inspecao da usabilidade” entende-se que a avaliagcdo podera ocorrer em
gualquer etapa de desenvolvimento do produto e que nao contemplara usuarios finais.
Enquanto que os “testes empiricos” necessitam da implementagdo mais completa
possivel, visto que esse é um método centrado do usudrio que contém técnicas de

guestionario.

6.3 Inspecédo de usabilidade

O processo de inspec¢do da usabilidade é pautado em um conjunto de métodos,
como o préprio nome sugere, inspecionando itens/areas de uma interface. Ao longo
dos tempos surgem diferentes meétodos de inspecdo para atender objetivos
especificos dos sistemas podendo ser a sua complexidade ou as particularidades dos
requisitos. De modo geral, o que consolida a inspecdo € o crédito atribuido ao
avaliador, sendo esse especialista no que tange a usabilidade e/ou ao
desenvolvimento de software. Em sua obra, Rocha e Baranauskas (2003, p.165),
defendem que os métodos variam mediante escolha do critério, entre os quatro

existentes, por parte dos inspetores.

Pode-se contrastar os métodos de inspecao com outros modos de se obter
dados de usabilidade: automaticamente, onde medidas de usabilidade s&o
computadas executando-se um software de avaliacdo que recebe como
entrada uma especificac@o formal da interface; empiricamente, testando a
interface com usuérios reais; formalmente, usando modelos exatos e
férmulas para calcular as medidas de usabilidade; e informalmente, usando
a habilidade e experiéncia de avaliadores. Inspecdes de usabilidade
correspondem a categoria de métodos informais. ROCHA E BARANAUSKAS
(2003, p.165).
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Entre os quatro tipos supracitados, os Testes Empiricos sdo apontados como
0s mais tradicionais e com um custo de realizacdo consideravelmente superior,
devido a participacdo de usuarios reais. De modo a obter os melhores resultados e
resultados mais reais, recomenda-se a juncdo dos testes empiricos e inspecao dos
usuarios.

O objetivo da realizacdo da inspecao é identificar problemas na interface que
dificultem ou prejudiguem a usabilidade por parte do usuario e, a partir desse
diagndstico, elaborar um relatério apontando quais sdo os problemas e as possiveis
solucdes. Por essa definicAo concluimos que é recomendada a realizagcdo da
inspecéo ainda durante o desenvolvimento do projeto, dada a natureza das alteracdes
gue podem ocorrer: parciais/pontuais ou; de forma mais enfética e; totais.

No ambito do design, que segundo Fioretti (2015) é “a capacidade de entender
um problema ou oportunidade, buscar alternativas inovadoras e coerentes com 0s
atores envolvidos, testar o conceito escolhido e aplici-lo na pratica”, os “problemas
de usabilidade” afetam diretamente a experiéncia do usuario final, partindo do
principio de que a usabilidade consiste em perceber o quéo facil, eficiente e agradavel
0 sistema é.

Visto que a usabilidade se refere a um conceito amplo e que muitas variaveis
podem afetar a percepcéo do produto pelo do usuario, a funcdo da inspecéo passa a
ser o relato da quantidade de problemas na interface, previamente sistematizados e
agrupados, sendo essa uma das etapas do processo. Nao basta apontar o problema,
€ preciso determinar o seu grau de severidade, ou seja, 0 quanto ele afeta a
usabilidade, para que entdo se possa formular uma proposta de solucao alinhada as
métricas e requisitos do produto.

Embora as propostas de solucdo sejam feitas pelos proprios inspetores,
considerando os problemas de usabilidade e o grau de severidade dos mesmos, a
decisédo final ficara a cargo dos designers, dado seu maior conhecimento sobre o
produto avaliado.

Entre os métodos de inspecdo, um dos mais utilizados é a avaliacao Heuristica
regida pelas heuristicas de usabilidade desenvolvidas por Nielsen, a qual sera

apresentada no préximo tépico.
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6.3.1 Avaliacado heuristica

Desenvolvida por Nielsen (1993) para sistematizar um método facil de ensinar,
rapido de aplicar e com custo flexivel, a avaliacdo Heuristica busca inspecionar
interfaces durante o ciclo de vida do desenvolvimento do produto de acordo com

diretrizes da usabilidade, as quais sao apresentadas na Tabela 1.

Tabela 1 — Heuristicas de usabilidade

Visibilidade do
status do
sistema

O sistema precisa manter os usudrios informados sobre o
gue esta acontecendo, fornecendo um feedback
adequado dentro de um tempo razoavel

Compatibilidade
do sistema com

O sistema precisa falar a linguagem do usuario, com
palavras, frases e conceitos familiares ao usuério, ao

0 mundo real invés de termos orientados ao sistema. Seguir
convengdes do mundo real, fazendo com que a
informacé&o apareca numa ordem natural e l6gica

Controle do Os usuarios frequentemente escolhem por engano

usuario e funcdes do sistema e precisam ter claras saidas de

liberdade emergéncia para sair do estado indesejado sem ter que

percorrer um extenso dialogo. Prover funcdes undo e
redo.

Consisténcia e
padroes

Os usuarios néo precisam adivinhar que diferentes
palavras, situacdes ou agdes significam a mesma coisa.
Seguir convencgdes de plataforma computacional

Prevencéo de
erros

Melhor que uma boa mensagem de erro € um design
cuidadoso o qual previne o erro antes dele acontecer

Reconhecimento
ao invés de
relembranca

Tornar objetos, acdes e opcdes visiveis. O usuario nao
deve ter que lembrar informac¢&o de uma para outra parte
do didlogo. Instrucdes para uso do sistema devem estar
visiveis e facilmente recuperaveis quando necessario

Flexibilidade e
eficiéncia de uso

Usuarios novatos se tornam peritos com o uso. Prover
aceleradores de forma a aumentar a velocidade da
interacdo. Permitir a usuarios experientes "cortar
caminho" em agdes frequentes

Estética e design
minimalista

Dialogos ndo devem conter informacéao irrelevantes ou
raramente necessaria. Qualquer unidade de informacéo
extra no dialogo ird competir com unidades relevantes de
informagé&o e diminuir sua visibilidade relativa
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9 | Ajudar os Mensagens de erro devem ser expressas em linguagem
USuarios a clara (sem cd6digos) indicando precisamente o problema e
reconhecer, construtivamente sugerindo uma solucéo

diagnosticar e
corrigir erros

10 |Helpe Embora seja melhor um sistema que possa ser usado
documentacéo sem documentacao, € necessario prover help e
documentacado. Essas informacdes devem ser faceis de
encontrar, focalizadas na tarefa do usuario e ndo muito
extensas.

Fonte: Rocha e Baranauskas (2003, p.169)

Na sua forma pratica avaliativa, inspetores qualificados na area de usabilidade
e experiéncia do usuario analisam a interface do produto como parte do processo do
design de interacdo e fazem consideracfes pautadas nas heuristicas existentes,
informando assim quais delas estdo sendo infringidas. A Figura 7, mostra um exemplo
contendo parte de um Checklist desenvolvido para a avaliacdo heuristica de

aplicativos de saude da MatchMed.
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Figura 7 — Exemplo de Checklist

MATCcH-MED - Checklist para Avaliagdo Heuristica da Usabilidade
de Aplicativos de Saude em Dispositivos Moveis (mHealth)

Avaliador: Data:

Nome do aplicativolversdo:

P::t)zfonna (Android, iI0S, | Dispositivo (Marca/Modelo):

elc.):

Heuristicas Questdes N|P|S|NA
Visibilidade do status do | 1. O usuario deve ser informado sobre o que esta acontecendo no

aplicativo aplicativo por meio de feedback e exibigdo das informacdes de

forma apropriada.

usuano enwvi

2. Ainformagao sobre o status do aplicativo é clara e concisa.

3. Informacao, feedback e assisténcia sdo fornecidos na posi¢do
e momento oportuno.

f N0 de re ta adequado e mantend

4. Os componentes sdo destacados para indicar sua selegdo.

5. Informacado critica e contextual, como o status da bateria, da
conexdo com intemet, elc. sdo priorizadas

6. A data/hora é visivel nas telas de atividades criticas.

Comentarios:

7. Os rotulos dos controles sdo consistentes com as suas agdes.
Correspondénciaentreo | ~* /oo raceni
aplicativo e o mundo real

8. A informacgao aparece em uma ordem logica e natural.

Fonte: Machado (2017 p.121)

Num primeiro momento, os avaliadores acessam o sistema a fim de realizar o
reconhecimento e analise dos componentes e do processo interativo, a fim de
inspecionar problemas conflitantes com as regras gerais das interfaces usaveis,
chamadas de heuristicas. Feito isso, num segundo momento 0s problemas
identificados sdo agrupados e consolidados em um relatério. Segundo Rocha e
Baranauska (2003, p.172), no momento da avaliacdo pode-se identificar a
necessidade de heuristicas especificas, sendo essas “um refinamento das heuristicas
gerais, provendo somente meios de uma avaliagdo mais especifica dos componentes
de um dialogo.”

Desse modo, o produto resultante da avaliacdo heuristica sera um relatorio

com a listagem dos problemas identificados e a sua respectiva justificativa baseada
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nas diretrizes da usabilidade, sem obrigatoriamente ter o intuito de fornecer meios

para a solucao.

6.4 Teste empirico e de usabilidade

Os testes de usabilidade realizados com usuérios sédo considerados os mais
tradicionais e nao propriamente com o menor custo associado. Isso decorre das
condicdes necessérias a sua realizacdo, visto que normalmente ela € realizada na
etapa projetual final ou 0 mais proximo dela possivel, envolvendo usuarios reais em
um contexto controlado de uso.

Nos ultimos anos houve um crescimento consideravel da preocupagao com 0s
usuarios por parte das empresas, reflexo dos estudos realizados sobre o processo de
desenvolvimento da perspectiva do usuario.

Na tentativa de perceber como desenvolver uma interacdo satisfatoria entre
produto e servicos, grandes instituicbes investem em testes empiricos feitos em
laboratorios de usabilidade com planos de teste definidos. Embora a existéncia de um
local com condi¢des controladas possa contribuir para o processo satisfatério dos
resultados, os testes empiricos ndo se limitam a isso, principalmente se
considerarmos a existéncia de outros tipos de teste que dispensam o fator presencial

dos usuarios reais na avaliagdo, como é o caso do System Usability Scale (SUS)

6.4.1 System Usability Scale (SUS)

Segundo James (2018, p.1148) o SUS é a avaliacdo do método empirico mais
utilizada. Ela consiste em um questionario objetivo, composto por 10 questdes acerca
da visdo do usuario sobre o produto ou servico em questao, com o intuito de avaliar
a satisfacdo. Para cada pergunta existem cinco respostas possiveis: discordo
plenamente, discordo, neutro, concordo e concordo plenamente.

Por norma, esse tipo de avaliacdo é aplicado logo apés a interacao, podendo
ser de forma presencial, online ou por canais telefénicos. Embora seja um
guestionario efetivo, utilizado amplamente por empresas que buscam entender a
gualidade do servico prestado, Lanutti et al., (2013, p.2) identificam a desvantagem

de que "os usuarios poderiam estar fatigados, especialmente se ja tiveram
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dificuldades na interacdo com o produto”, comprometendo assim a qualidade dos
resultados.

Para obter o resultado do questionario SUS é necessario aplicar duas férmulas:
uma para as questdes cujos indices sdo impares (1,3,5,7,9) e outra para os pares
(2,4,6,8,10), como mostra a Figura 8.

Figura 8 — Férmulas utilizadas nas perguntas

Indices Impares = (1, 3,5,7¢9)

Valor informado pelo usuario (entre 1 e 5) - 1 = pontuagao do indice

Indices Pares = (2,4, 6,8 e 10)

Valor informado pelo usuario (entre 1 e 5) - 5 = pontuagao do indice

Fonte: Do autor.

Figura 9 — Formulas utilizada para apresentagdo do valor final

Resultado final da avaliagao

(Pontuacao do indice 1 + ... + Pontuacgédo do indice 10) x 2,5 = resultado entre “0” e “100”

Fonte: Do autor.

Depois da identificacéo do valor de cada questéo, sera necessario aplicar uma
tltima férmula, apresentada na Figura 9, anteriormente. O resultado ser& um namero
inteiro entre “0”, que representa uma péssima usabilidade, e “100”, que reflete uma

excelente usabilidade. A figura 10, apresenta um exemplo de um questionario SUS.
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Figura 10 — Exemplo de um questionario SUS

The System Usability Scale Strongly Strongly
Standard Version disagree agree
12 3 45
1 I think that | would like to use this system. O|0|0|0O|0
2 | found the system unnecessarily complex. 0|0|0|0O]|0
3 | thought the system was easy to use. olo|o|oO|O
| think that | would need the support of a technical
4 person to be able to use this system. ojojofojo
| found the various functions in the system were
5 well integrated. o|ojojojo
| thought there was too much inconsistency in this
6 system. O|0|0O|0O|0O
| would imagine that most people would learn to
7 use this system very quickly. o[ofojofo
8 | found the system very cumbersome to use. olo|lolo|O
| felt very confident using the system. 0o|0|0|0O]|0O
| needed to learn a lot of things before | could get
L going with this system. ojojo|ojo

Fonte: Pugoy et al (2016, p.16)

Segundo opinido unanime entre os pesquisadores da area, ambos 0s métodos
avaliativos, inspecdo e teste, apresentam resultados satisfatérios na interface do
projeto final. Assim, a escolha entre eles estara associada a critérios que ultrapassam
a questdo da validacao cientifica, como por exemplo: tempo, orcamento e requisitos
do projeto. Os estudos apontam que os melhores resultados sdo obtidos quando os

dois métodos sdo usados conjuntamente, dada a natureza benéfica dos impactos.
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7 APLICACAO DA AVALIACAO

O capitulo anterior explicou os dois tipos de avaliacdo de usabilidade com os
respectivos exemplos, além disso, expds os critérios que determinam a escolha entre
eles. De acordo com esses critérios, selecionamos o meétodo da inspecdo de
usabilidade e agora avancaremos com a aplicacdo da avaliacdo heuristica no
aplicativo Digio, disponivel para Android e I0S. No aplicativo, a bantech fornece aos
seus clientes liberdade para gerir os seus gastos da conta corrente, cartdo de crédito

e poupanca, além do acesso aos demais produtos digitais comercializados.

O recorte dessa avaliacdo esta pautado nos seguintes itens:
a) pré-login;
b) login;
c) pagina: Inicial/ Dashboard;
d) pagina: Loja;
e) pagina: Ajuda;

f) menu.

Antes de iniciarmos o processo de inspecdo, asseguramos que o aplicativo
estivesse na sua versdo mais atualizada, a fim de garantirmos resultados

correspondentes a verséo utilizada pelos clientes.

7.1 Avaliacédo heuristica no aplicativo Digio

ApoOs a exploragdo com foco nas heuristicas de Nielsen para dispositivos
digitais e a definicdo do planejamento da inspecéo, a avaliagdo foi iniciada com uma
primeira havegacao completa pelo aplicativo para o reconhecimento do ambiente. Em
um segundo momento, destinado a uma andlise critica, a navegacao foi reiniciada,
agora com o intuito de encontrar problemas de usabilidade e os classifica-los segundo
as heuristicas.

Assim, para cada registro foi atribuido um grau de severidade variando de 0 a
4, onde: 0 corresponde a “sem importancia”, 1 a “cosmético”, ou seja, que s6 precisa
ser corrigido caso exista tempo, 2 a “simples”, 3 a “grave” e 4 a “catastréfico”. Além
disso, ao final da inspecao foi elaborada uma tabela que com a Abrangéncia e a
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Gravidade de cada problema. O proximo capitulo, intitulado “Resultados”, apresentara
mais detalhes sobre a Abrangéncia e Gravidade dos problemas.

Na Figura 11 vemos a pagina de login do aplicativo. Para que seja possivel
acessar o sistema é preciso preencher primeiramente o CPF e depois a senha de
acesso. No entanto, na parte inferior da tela é apresentado um mesmo botdo com

nomes diferentes, que em ambas as etapas remetem para a fase seguinte do acesso.

Figura 11 — Login: Informacdes

< <

Digite seu CPF } seu CPF Digite a sua
para acessar o app cessaro  senhade acesso

Lembrar CPF '

Fonte: do autor.

A Figura 12 representa a primeira pagina que o usuario visualiza depois de
preencher com sucesso a pagina de login. Nela o conteudo visual € dividido em trés
grupos: a primeira, com uma figura do cartdo e as suas respectivas informacoes
vinculadas ao uso; a segunda com informacfes de produtos e servi¢cos para rapido
acesso; e a terceira destinada a visualizacdo do historico. Por padréo, na terceira area
aparece selecionada a opcéo “langamentos”. Caso o usuario queira selecionar
“faturas”, todas as informagdes da pagina séo alteradas, sendo essa uma alteragao

geral em vez de local.
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Figura 12 — Cartdo: Visualizacdo dos lancamentos e das faturas

17:24 Wl % 17:24 ol T

Meu digio Meu digio

Fatura aberta

‘ o
ativar digio Cant Aberta
digioConta Livelo Cashback virty
Anteriores
Netflix.Com RS 3290

Fonte: Do autor.

Como indicado na Figura 13, quando o usudario clica sobre a figura do cartao,
surge uma pagina com informacdes relativas aos gastos. Caso ele deseje voltar a
pagina anterior, as informacdes previamente contidas na area destinada ao cartao

sdo alteradas.

Figura 13 — Cartdo: Faturas
17:24 POE 412 17:34 ol TE

Meu digio Meu digio

Limite disponivel

te disponivel

Fatura aberta

Fatura aberta
RS 0,00

Faturas Faturas

Aberta Aberta

Anteriores Anteriores

aaaaaaaaaaaa

Fonte: do autor.
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Figura 14 — Cartdo: Detalhe das faturas

17:24 W% 17:26

Meu digio S

Fatura de Dezembro

Fatura aberta
RS 0,00

out

Faturas

Aberta

Anteriores

Fonte: do autor.

Quando se deseja visualizar o historico de compras em um determinado més
e ele ndo conttm nenhum gasto, a visualizagdo é de uma éarea em branco,
diferentemente do que acontece em outras paginas do aplicativo, que apresentam
uma mensagem textual para relatar a inexisténcia de faturas e/ou informagdes. Como
mostra a Figura 15.

Figura 15 — Cartao: Botdo DigioConta

17:30 w s 17:30 w T

Meu digio Meu digio

Limite disponivel o Limite disponivel (o3

ativar ativar digio Cart{
EIECT | Lvelo Cashback Virtu

Lanamentos " Lanamentos

Fonte: Do autor.
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Caso o cliente faca o bloqueio temporario do cartdo, selecionando essa opgao
no menu, o icone relativo ao botdo “ativar DigioConta” apresenta uma alteracao,

mesmo que a acéo de bloqueio ndo tenha relacdo com o referido botao, Figura 16.

Figura 16 — Cartdo: Bloquear/Desbloquear

Bloqueio temporério Bloqueio temporario

Fonte: do autor.

O Digio possibilita ao usuario contestar a compra. No momento da contestacao
existem duas opgdes: “N&o fiz essa compra” e "Outro problema”. Embora ambas as
opcdes sejam clicaveis, quando se clica na segunda é apresentado um erro, como

mostra a Figura 17.

Figura 17 — Cartao: Contestagéo do valor

17:24 s 19137 w T 17:25 “w Tt
Meu digio
< Contestagio < Contestagio
Qual foi o problema Qual foi o problema
encontrado com a compra? encontrado com a compra?

"1 Nao fiz essa compra > 1 Naofiz essa compra

= Netflix.Com

ativar io c
digioConts TN Cashback Virty

Langamentos
RS 3 2 '90

Outro problema ) Outro problema

Cartio

Fonte: do autor.
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Embora néo exista valor a ser pago, o botdo “Pagar’ permanece ativo e o

usuario consegue definir o valor que quer pagar, como apresentado na Figura 18.

Figura 18 — Cartdo: Pagamento de faturas

17:36

a de Dezembro

insira o valor desejado

Fatura aberta RS 0,00

Fatura atusl: RS 000

Fonte: Do autor.

Na Figura 19 é apresentado o detalhe da fatura com o histérico de compras.

No entanto, existe a duplicidade da informacdo no menu de selecdo do més. Na

Figura 20, observa-se que o usuario realiza a busca por uma informacao especifica,

mas ndo obtém nenhum resultado, nem positivo e nem negativo.
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Figura 19 — Cartdo: Detalhe da fatura (duplicidade)

<

nta 10/01

Fatura de Janeiro

RS 64

v

Tarifa Overlimit RS 499 Tarifa Overlimit RS 4,99
Netflix.Com RS 3290 Netflix.Com RS 32,90
Mirian Alves De Lsalvador RS 50,00 Mirian Alves De Lsalvador RS 50,00
0 Galardao R$ 2539 0 Galardao RS 2539
Correios Celular R$ 20,00 Correios Celular RS 20,00
Pao Mel Delicatessen RS 28,64 Pao Mel Delicatessen RS 28,64
Tecmedica  Salvador RS 56,97 Tecmedica  Salvador RS 56,97
Pizzaria La Napol RS 61,07 Pizzaria La Napol RS 61,07

Fonte: Do autor.

Figura 20 — Cartéo: Pesquisa na fatura

R$ 0,00

Netflix

netfl
qiwlelrlt]ylulilolp
als|diflglhlilk]!
8z x|clvibin|m| &8

23 @ space return

® 9

Fonte: Do autor.



Na Figura 21 é possivel observar que na parte superior direita do aplicativo
existe um icone na cor verde que pode levar a dubiedade do usuério por remeter a

mesma agao contida no elemento “2021”, embora o icone seja meramente figurativo.

Figura 21 — Cartdo: Elemento no detalhe da fatura

17:37
<
Fatura de Novembro

RS 0,00

I

Fonte: Do autor.

Na pagina da loja, existe a possibilidade de acessar a pagina do detalhe de
cada produto. No entanto, a pagina “CashBack” apresenta um cabecalho diferente

dos demais

Figura 22 — Loja: Detalhe dos produtos ofertados

19:33 we 19:34 W

Novidade X

DigioCashback

Confira algumas dicas
sobre o Cashback

Fonte: Do autor.
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No detalhe do produto “Carregamento do celular com o “DigioCartdo” , na area
"Como utilizar”, apresenta-se apenas parte do texto das instru¢des, sendo necessario
selecionar uma acédo para ver o texto completo. A pagina, no entanto, tem espaco
suficiente para mostrar o texto completo, como se pode ver na Figura 23. Na Figura
24, vé-se que o aplicativo solicita a informacéo referente ao nimero do telefone.

Porém, a validacéo da sua existéncia s6 ocorre na etapa de confirmacdo.

Figura 23 — Loja:Detalhe da pagina de recarga com o DigioCartao

Como utilizar Como utilizar

A

Fonte: Do autor.

Figura 24 — Loja: Acao de recarga (Validacdo dos campos)

19:37 w T

Qual é o nimero
do telefone?

(00) 00000-0000

(00) 00000-0000|

Nr

v Confirmagéo

1 & 2

4 5 6 a 5 6
7 8 9 7 8 9
0 @ 0 @

Fonte: Do autor.
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Na pagina de ajuda, a empresa Digio apresenta varias op¢des para sanar as
duvidas dos usuarios. Nessa pagina inicial é possivel selecionar a davida e visualizar
a resposta em uma outra pagina. Como se observa na Figura 25, apenas uma dessas

paginas apresenta uma estrutura divergente das demais.

Figura 25 — Ajuda: Detalhe

19:52 .

N

Qual a previsio de chegada do
meu digioCartao?

Fonte: Do autor.

Na Figura 26 mostra-se que 0 usuario consegue ativar a funcéo de lembrete,

mas o aplicativo ndo apresenta a opcao de desfazer essa acao.

Figura 26 — Menu: Lembrete

19:55

Lembrete de vencimento

Fonte: Do autor.

48



Na Figura 27, vé-se que na pagina “Perda/Roubo” o cliente pode selecionar

uma de duas opc¢des; ambas, no entanto, tem a mesma aparéncia: os botdes tem o

mesmo formato, tamanho e cor.

Figura 27 — Menu: Perda/roubo

19:56 w T 19:56 w T

Perda/Roubo

[ ]

Fonte: Do autor.

Este capitulo buscou sintetizar os resultados da inspecdo da interface do

aplicativo Digio e do o registro das infracdes segundo as heuristicas, expondo de

forma visual cada uma das infracbes com uma explicacdo sobre o problema. No

préximo capitulo, todos os elementos aqui reportados estaréo contidos no formulario

com as respectivas informacfes de abrangéncia e gravidade, de acordo com as

escalas apresentadas nas tabelas 2 e 3.

Tabela 2 — Descrigdo sobre abrangéncia.

Abrangéncia

Descricao

A Em um unico local da interface

B Em dois ou mais locais da interface

C Na estrutura geral da interface, de forma sistematica

D Pode ser algo que esta em falta e que precisa ser incluido

Fonte: Do autor.
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Tabela 3 — Descrig&o sobre gravidade.

Gravidade | Tipo Descricéao

0 Sem importancia N&o afeta a operacéo da interface

1 Cosmeético N&o ha necessidade imediata de solucao

2 Simples Problema de baixa prioridade (pode ser
reparado)

3 Grave Problema de alta prioridade (deve ser
reparado)

4 Catastrofico Muito grave, deve ser reparado de qualquer

forma

Fonte: do autor.
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8 RESULTADOS

Apo6s ampla apuracdo das possiveis infragcbes heuristicas do aplicativo Digio,
apresentadas de forma detalhada no capitulo anterior, elas foram agrupadas no
presente capitulo, na Tabela 5, que contém os seguintes campos, da esquerda para
direita: indice, numero da figura, descricdo, numero da(s) heuristica(s) violada(s) de
1 a 10, abrangéncia de A a D e gravidade de 0 a 4.

Embora a listagem completa das heuristicas de Nielsen, utilizadas nesta
avaliacdo, encontre-se no Capitulo 6, vale rememora-las; elas sdo apresentadas

novamente na Tabela 4, a seguir:

Tabela 4 — Heuristicas

Numero da Descricao
heuristica (N) ¢
1 Visibilidade do sistema Feedback
2 Compatibilidade do sistema com o mundo Real
3 Controle do usuétrio e liberdade (undo e redo )
4 Consisténcia e padrbes
5 Prevencao de erros
6 Reconhecimento ao invés de relembranca
7 Flexibilidade e eficiéncia de uso
8 Estética e design minimalista
9 Ajudar os usuarios a reconhecer diagnosticar e corrigir erros
10 Help e documentacédo
Tabela 5 — Resultado da avaliagdo heuristica do aplicativo Digio
Inspetora Inicio da Horario de Horario de
avaliacdo | inicio fim
Scheilla Santana de Azevedo 14/11/2021 | 15:00 20:00
N [ Figura | Descricao Heuristica | Abrangéncia | Gravidade
Violada
1 11 Divergéncia no nome do | 4, A 2
bot&o cuja funcéo € a
mesma
2 |12 Alteracdo totalitaria da| 1, 4, 6 A 3
pagina ao clicar em uma
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sessdo cujo conteudo é
especifico

13

Divergéncia da
informagao apresentada
durante a interacédo no
detalhe do cartao

1,4,6

14

O sistema néo oferece
um feedback ao usuario.
Quando o més nao
possui nenhuma fatura, é
apresentada uma pagina
em branco

1,5

16

A estrutura visual (icone
+ texto) de bloqueio é
sensivelmente igual a de
desbloqueio

15

Ao bloquear
temporariamente o cartdo
o icone no botao
“DigioConta” apresenta
uma inconsisténcia

17

E apresentada duas
opcOes ao utilizador, no
entanto uma delas
retorna um erro. Desse
modo, s6 existe uma
opcao viavel

5,7,10

18

Mesmo sem ter faturas
abertas, o usuério
consegue avangar para o
pagamento além de
preencher o valor que
deseja pagar

1,5

19

Na pagina destinada
visualizagéo das faturas,
0S meses estao
duplicados

5,6

10

20

O resultado de uma
pesquisa retorna uma
pagina em branco
guando ndo existem
resultados

15
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11

21

icone que possui dubia
interpretacdo em relacao
a funcéo associada

4,6

12

22

Falta de padronizag&o do
cabecalho

4,6

13

23

Ocultacao de texto na
tela mesmo com espaco
disponivel para
visualizacéao total

14

24

Falta de validacao do
namero na primeira etapa

15

25

Falta de padronizacdo do
cabecalho

4,6

16

26

N&o existe a
possibilidade de desfazer
lembrete

17

27

Botdes iguais para
informacdes diferentes

4

Fonte: Do autor.

Os resultados da avaliacdo referente as quatro areas do aplicativo Digio,

nomeadamente: “Cartdo”, “Loja”’, “Ajuda” e “Menu”, foram apresentados neste

capitulo de forma a proporcionar uma visado geral do sistema quanto a usabilidade,

com base nas diretrizes de Nielsen, considerando o seu teor financeiro e as possiveis

regras de negocio que influenciaram o desenvolvimento de uma interface. Embora

existam 17 infracdes identificadas, € possivel perceber que a maioria delas € de

abrangéncia A, em um unico local da interface, e que nenhuma tem a gravidade 4,

catastrofico.

Mesmo com um parecer proximo ao satisfatorio, recomenda-se a correcéo dos

itens pontuados, mediante aplicacdo de outras formas de avaliacdo da interface de

modo a reunir ainda mais subsidios para analise e desenvolvimento por parte dos

designers responsaveis pelo projeto.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este projeto dedicou-se a andlise da importancia e o impacto da usabilidade
em interfaces de produtos digitais financeiros, o que incluiu uma avaliacdo da
interface do aplicativo da bantech Digio. Mediante o estudo das instituicbes
financeiras, do contexto histérico em que estdo inseridas, do seu processo de
transformacdo e do surgimento dos bancos e instituicbes digitais, foi possivel
compreender como ela se relaciona com as etapas de interface, design centrado no
usuario, experiéncia de uso e avaliagdo da interface.

Nesse sentido, o desenvolvimento sistematico dessas etapas foi crucial para
alcancar o objetivo geral: entender como o design de interface de produtos digitais
influencia na experiéncia de utilizacdo dos aplicativos bancarios. Para isso, foi
necesséario avaliar a interface através da inspecdo da usabilidade, mediante a
Avaliacdo Heuristica, técnica exemplificada no decorrer do estudo e posteriormente
aplicada ao aplicativo Digio.

Para abarcar os objetivos especificos, foram utilizadas as dez heuristicas de
Nielsen, o que resultou na identificacao de 17 infracdes Unicas de usabilidade. Através
do agrupamento dos resultados na Tabela 5, constatou-se que a maioria dos
problemas esta presente em apenas uma pagina do sistema e que em nenhum dos
casos a gravidade atinge o nivel mais elevado, o catastrofico, o que significa que em
geral o cenério de usabilidade é favoravel, embora permane¢cam as indicacdes de
corregao e alteragao.

A area do aplicativo que demanda maior atencéo dos designers responsaveis
€ a do “Cartao”, pois é a primeira sessdo que o usuario visualiza ao realizar o login.
Em conformidade com o estudo realizado sobre o desenvolvimento de interface e a
evolugdo da interacdo dos clientes com os bancos, acredita-se que, devido ao
caracter financeiro do sistema, a area do cartdo e do detalhe das faturas representam
0 core do app, por reunir a maior densidade de informacdes relevantes no que tange
a gestdo e ao controle das finangas. Desse modo, as falhas contidas principalmente
nessas interacdes podem potencializar a experiéncia insatisfatoria de uso, dado o
carater sensivel das informacdes envolvidas e os valores financeiros. A principal
contribuicdo da avaliacdo foi a inspecdo da interface, na sua versdo mais atual
disponibilizada aos clientes, por identificar a ocorréncia de problemas que afetam a
experiéncia de uso do aplicativo Digio, de acordo com as diretrizes de usabilidade.
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Ainda que a avaliacdo heuristica, como método de inspecdo de usabilidade,
tenha apresentado resultados satisfatorios, recomenda-se a utilizacdo conjunta de
outros métodos para uma maior coleta de dados a fim de potencializar os resultados
da avaliacdo. Acredita-se na relevancia da ampliacdo futura do estudo sobre a
usabilidade dos produtos digitais na area financeira, mediante andlise e inspecao
constante da sua interface, assim como espera-se que a atual pesquisa represente
um contributo qualificado, considerando o escopo do estudo, no sentido de ampliar a
percepcdo da importancia do design de interface na experiéncia do usuério em

bancos digitais.
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GLOSSARIO

FINTECH: Unido de duas palavras em inglés, “financial” e “technology”. Produto ou

empresa que emprega novas tecnologias digitais e online para oferecer servigos

financeiros.

BANTECH: bancos que combinam elementos dos bancos tradicionais e das fintechs.
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