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Resumo

Esse trabalho de conclusdao de Curso na area de UX Design
pusca entender e melhorar a experiéncia de idosos com
nternet Banking. Ele é o resultado de um projeto que,
utilizando da abordagem do Diamante Duplo (Double
Diamond), promove a acessibilidade e inclusao de idosos

no mundo digital. Através de um vasto processo de pesquisa
com: Desk Research, Questionario online e Entrevistas, foram
coletadas as principais dores dos idosos ao usar aplicativos
de bancos. Com esses dados, foi trabalhada uma sintese,
utilizando de: Persona, Mapa de Empatia, Analise Heuristica
e Jornada do Usuario como artefatos. A fim de propor um
protoétipo em meédia fidelidade que indigue uma proposta
de solucao para o problema observado.

Palavras Chave:
UX Design - Double Diamond - Idosos
Acessibilidade - Internet Banking
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Acessar contas bancarias por meios digitais

vem sendo a preferéncia de muitos brasileiros,

de todas as idades. Uma pesquisa do Ibope em
2020, feita com 200 pessoas com mais de 55 anos,
apontou que cerca de 42% desse publico passou

a usar mais os canais digitais durante o periodo de
isolamento, 45% deixou de ir as agéncias bancarias
e 40% diminuiu o uso do dinheiro em especie.

Um estudo do Departamento Intersindical
de Estatistica e Estudos Socioecondmicos
(Dieese) com dados do IBGE, mostra que
de 210 milhdes de habitantes do pals, 37,7
milhdes possuem 60 anos ou mais. 18,5%
trabalham e 75% contribuem com pelo
menos metade da renda familiar.

Meio a pandemia de Covid-19, acentuou-se

a necessidade dessa faixa etaria evitar o mundo
fisico e os ricos a saude que ele oferecia. Mas
sera que todos tem a mesma faciliadde para
buscar solucdes do dia a dia em meios digitais?



Segundo a Cetic, 2019, o uso de internet
por celular tem uma curva de aprendizagem
mais amigavel do que quando comparada
com 0 uso em computadores. Ainda assim,
a usabilidade ndo € a mesma para todos.

O mesmo estudo aponta que idosos com
mais de 75 anos com pouco instrucao e
pertencentes a classes socioecondmicas
mais baixas, concentram o uso do celular
apenas em chamadas telefonicas.

faltam motivos para fazer design
0essoas idosas. E um grupo socia

Fstudos da NN Group mostram: nao

nara
que

cresce em numero, tem bom poder
aquisitivo, muitos tem alguma necessidade
especial e, 0 mais importante, qualquer
um pode usar um produto bem feito

para um idoso e a intencao é fazé-lo tao
bem sucedido que todos queiram usar.



Com 0s riscos de ir aos bancos fisicos
devido a pandemia de Corona Virus,
idosos evidenciam a falta de inclusao,
acessibilidade e aprendizagem intuitiva
nas interfaces e solucdes oferecidas por
canais digitais de bancos tradicionais.

Problema a ser estudado

10



Acessibilidade, por definicao, € a facilidade na aproximacao,

no tratamento ou na aquisicao de algo. Quando observamos

que algum produto evidencia melhores resultados de usabilidade
para um grupo do que para outro, concluimos que ele nao é de
todo acessivel. Pode ser Util, mas nao necessariamente acessivel.

Trabalhar com inclusao e acessibilidade € criar para que todos se
sintam aptos para resolver suas questdes pessoais sem ajuda de
terceiros, de forma segura, através de um visual e mensagens claras
e de facil entendimento. Evitando, dessa forma, constrangimentos,
medo de errar, desconflancas e sentimento de incapacidade por
vezes relacionados aos desafios tecnoldgicos.
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Usuarios

Pessoas com 60 anos ou mais, de todas as classes
sociais que utilizam smartphone, com acesso a
internet, possuem contas em banco e ainda nao
se sentem a vontade e totalmente aptos para
utilizar os servicos digitais de bancos sozinhos.
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Proto-persona 1
Cida, 88 anos

Uma das idosas que enfrentam dificuldades para

resolver suas questdes financeiras durante a pandemia.

Entender a interface do aplicativo do Banco do Brasil
é um aprendizado muito mais doloroso e envolve
friccoes bem mais frequentes quando comparado
com o processo de aprendizagem de sua filha e
netos, por exemplo. Por esse motivo, ela opta por
outros familiares irem ao banco ou até mesmo fazer
uso do aplicativo por ela. Nesse caso, a pandemia
trouxe uma certa perda de autonomia para ela,
quando se trata em resolver suas questdes financeiras.

Proto-persona 2

Luiz, 72 anos

Um senhor com pouca experiéncia em tecnologia.
Para ele, até mexer na televisdo apresenta seus
oroprios desafios. Porem, mesmo com todos 0s
riscos e adverténcias sobre sair de casa no periodo
de pandemia de Corona-virus, ele segue indo

a0 banco fazer seus pagamentos, transferéncias

e saques. Ele ndao confia em ninguém para fazer
1SSO por ele, e, por isso, prefere recorrer aos recursos
off-line.

Proto-personas
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Diagrama: Double Diamonad

Sobre o Double Diamonad
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O diamante duplo, ou double diamond, € uma das abordagens
mais utilizadas no processo de Design Thinking. Esse processo
criativo visa reunir o maximo de perspectivas diferentes em
torno da solucao de um problema e se estrutura em 3 pilares:
empatia, colaboracao e experimentacao.

Essa abordagem envolve um processo de descobertas e
priorizacao em dois momentos distintos: o primeiro diamante
focado no problema e na pesquisa, e 0 segundo com foco No
processo de solucao. Conforme o diagrama acima.

A fase de pesquisa envolve explorar o problema e desenvolver
empatia pelo usuario estudado, ou seja, compreendé-lo
emocionalmente, e entender se o problema inicialemnte
pontuado, €, de fato, uma dor. Depois, € feita a definicao

de insight, condensando indmeros problemas em dores
especificas a serem sanadas. Com um problema pontual

em mente, inicia-se 0 processo de geracao de ideias e
prototipacao, a serem testados e validados até chegar

em uma solucao especifica para a construcao de um MVP

Descoberta
Exploracao

Priorizacao
Refinamento
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Sobre o publico e Contexto
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Objetivo

Explorar a fundo a vida financeira
dos idosos. Entender motivacoes,
impedimentos, etapas, processos,
nivel de satistacao, dificuldades,
pensamentos e sentimentos para
com as solucdes digitais de bancos
tradicionais presentes no mercado.

HMW - How Might We

"‘Como Nnos
a experienc

nodemos tornar

ia financeira online

acessivel e intuitiva para os
idosos estarem no centro de

suas vidas f

nanceiras, mesmao

quando se encontram sozinnos?”

Fssa ferramenta de visualizacao de oportunidade

e definicao de uma

visao futura foi explicada

com mais detalhes em “Sintese”
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Sobre o publico
e 0 contexto

O gue eu preciso descobrir?

| Entender o perfil | Descobrir o que mudou | Como e quando comecou | Quem os ajuda quando

do publico (género,
escolaridade, com o que
trabalha ou trabalhou,
com guem moram, ha
quanto tempo utilizam
celular, ha quanto tempo
utilizam internet banking);

(e nao mudou) na rotina
e percepcao do publico
durante o periodo de
isolamento social guando
0 assunto é dinheiro;

a imersao tecnologica?
Qual foi a motivacao?

Entender a rotina

dos usuarios no celular.
Para que usam? Quais sao
as principais atividades?

precisam de qualquer
instrucao digital? Quando

a solucao esta fora de casa’
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Sobre como pensam
e se sentem

O gue eu preciso descobrir?

| Qual é aimportancia | Quais sdo os medos, | O que precisam para | Existe algum medo
deles se sentirem no desconfiancas e dificuldades  utilizar os aplicativos de relacionado a dinheiro?
controle de suas vidas que eles encontram banco por conta prépria? Quais sao as questoes
financeiras? a0 usar smartphones? historicas e culturais

| Como eles se sentem
por estar (ou Nao) inseridos
Nno mMeio tecnologico?

enraizadas a isso? (medo

de crises, medo de precisar
de uma reserva para resolver
algum problema futuro...);

20



| Como funciona | O que fazem quando | Como se sentem quando | Como € a percepcao

o aprendizado e erram? Pedem ajuda erram ou N30 conseguem visual? Quais sao as
memoria dos idosos? Ou pesquisam na completar alguma deficiéncias? Como
O que é priorizado internet a solugao? atividade? funcionam as analogias

e referéncias quando
precisam interpretar algo
Nnovo ou algum simbolo?

(inconscientemente)? :
| Existe alguma

resisténcia a mudancas?

21



Sobre interface de
internet banking

O gue eu preciso descobrir?

| Entender como (e se) | O que aprenderam | Descobrir o que acham | Qual é a frequéncia
aprenderam utilizar utilizar sozinhos? facil e consideram intuitivo, de erros e dificuldades
internet banking. Precisaram de ajuda e 0 que acham mais dificil; quando se trata de
O que impede ou para aprender alguma internet banking?

| Descobrir o grau de
satisfacao dos usuarios
com as solucdes digitais
dos bancos tradicionais;

dificulta o aprendizado? coisa em especifico?
O que continuam
precisando de ajuda?

Quais sdo os principais
erros e dificuldades?



Sobre banco

e servicos

O gue eu preciso descobrir?

| Entender as necessidades
e motivacdes que levam
(ou levavam) o idoso a
ir até o banco

| O que é preferivel ser feito | Entender as necessidades

em agéncias tradicionais? € motivacoes que levam
Por qué? 0 idoso a utilizar internet

banking
| Quais sdo os servicos

essenciais?

| Qual (ou quais) sao
os bancos utilizados?
Bancos tradicionais
ou bancos digitais?

23



Sobre
dinheiro

O gue eu preciso descobrir?

| Quem é o principal | Eles tém preferéncia | Eles sentem necessidade | Eimportante ter um
responsavel financeiro por uso de dinheiro de guardar dinheiro? Por planejamento financeiro?
pela familia e pela casa? em espécie? Ou preferem que e para que guardariam Por qué?
: ANC] (ou ndo)? Eles sentem . . ...
| ;iSjrcchaer(tqauoe,;rsgfgegeérQCIaS, necessidade de fazer | Quais séo as principais
/ | | fontes de dinheiro?
orcamentos?

Pensao, aposentadoria,
salario, ajuda dos filhos?

24



Hipoteses

| Internet banking sao de dificil | Para a terceira idade,

aprendizado para 0s mais
velhos (essa dificuldade
se agrava conforme mais
avancada seja a idade

do usuario, sendo aqueles

com mais de 70 anos os que

precisam de suporte mais
frequente de terceiros)

a responsabilidade
financeira ainda esta
mais relacionada a figura
masculina, como reflexo

de uma geracao patriarcal.

| |dosos tém mais medo

de errar e cometem erros
mais frequentes no celular
e em bancos online do
que 0s mais novos. Muitos
deles nao sabem reverter
ou resolver aquele erro,
causando sentimento

de culpa e desisténcia

de completar a atividade
ou tentar novamente

em outro momento.

| ldosos sao mais
acomodados e metodicos,
DOr iSsO preferem resolver
as coisas da forma que
estao acostumados do
que Sse propor a NOVOs
aprendizados.

25



| Idosos “preferem”(mesmo | Idosos preferem ir | Adificuldade de aprendizado | Idosos tém mais medo

que inconscientemente) a agéncias bancarias e a (possivel) dependéncia de crises financeiras e
Nao aprender ou memorizar a utilizar o celular de terceiros abala questoes de perder dinheiro, por
determinadas atividades para fazer atividades psicolégicas, como confianca  experiéncias relacionadas a
se tém outros que a fagam COMO pagamentos, e autoestima, levando ao historia e politica brasileiras.
por eles. transferéncias e consultas sentimento de exclusao.

de extratos, saldos . S

| Muitos idosos tém o faturas de cartées. - - | Ainterface menos |ntu~|t|va
dependido de familiares | ﬁX'S < UM CONIoIE € com menor prevencao
- nanceiro por meio ' it
para ir a0 banco ou fazer uso | Muitos idosos provém ot bo o de erro e a do aplicativo
do internet banking poreles. 5 <ystento da casa e de“relatorios no fine do Banco do Brasil.
~ do més, mas nao
da familia.

necessariamente um
planejamento financeiro,
com orcamentos e planos
de reserva.

| Poucos idosos conseguiram
aprender a usar internet
banking sozinhos e seqguem
utilizando de forma
autonoma.
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Metodologias

de pesquisa

| Questiondrio online:

para dados quantitativos,

entender o perfil do
publico, frequéncia de

atividades e preferéncias,

identificar padrdes
e tendéncias;

| Entrevista com usuario:
para dados qualitativos,
coletar percepcoes,
experiéncias, sentimentos,
descobrir opinides,

expectativas e necessidades;

| Andlise heuristica:
com natureza avaliativa
qualitativa, como
pré analise e filtro
de problemas mais

aparentes nas interfaces;

| Pesquisa de dados
secundarios:

Para entender questdes

nistoricas, culturais,

nsicologicas e percepcdes.

2/



Desk Research

Questionario

60+

60-

Tornando o questionario acessivel

Sintese 1.0

Research

Descobertas

Entrevistas
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Desk
Research

Utilizada para construir uma base de dados
que permitisse uma visao estratégica sobre
O tema, e 0 questionario e a entrevista com
usuario fossem mais assertivas.

A Desk Research se iniciou desde o processo

de contextualizacao e busca por evidéncias e
ocorreu em paralelo durante todo o processo
de investigacao do problema, afim de identificar
padrdes e dados quantitativos mais solidos

e embasados do que a amostra de populacao
que o questionario online poderia alcancar.

Com ela foi possivel coletar dados demograficos,
questdes historicas e culturais, tais como
psicoldgicas e mentais, atraves de matérias,
estudos, livros e artigos.

Research

29



O objetivo de criar um questionario online
foi identificar comportamentos especificos,
gue a Desk research nao conseqguiu alcancar,
e que seriam filtros importantes para a
entrevista com usuario, CoOmo: com guem
moram esses idosos, com guantos anos

as dificuldades se tornam mais constantes
e como se da o uso do aplicativo de banco:
de forma independente, com algum auxilio,
ou se preferiam que o app fosse utilizado
por terceiros.
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Através do google forms, foi criado um
formulario que pudesse convocar 0 maior
numero possivel de pessoas. Tendo em
vista que dificiimente idosos tem costume
de acessar questionarios online, foi um
processo delicado transmitir a mensagem
de que aquele link era confidvel, ainda mais
se tratando de um assunto dificil e que
envolve um tabu. Trabalhar a linguagem

da forma mais clara e direta possivel, sem
ambiguidade e margem para interpretacoes
erradas, foram pontos de muita atencao.

Mesmo assim, levei em consideracao

que, a partir da minha base de contatos,

e onde esse questionario sera divulgado,
seria interessante nao descartar o interesse

dos jovens que fossem alcancados pelo link.

Dessa forma, em um mesmo Google forms,
foram construidos dois caminhos diferentes
de perguntas, direcionados pela idade.
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O link foi divulgado no stories do instagram,
compartilhado no facebook, enviado para
contatos e grupos de WhatsApp.

O formulario foi construido em secdes,

para direcionar as pessoas para 0s segmentos
certos e poupar aquelas que nao correspondem
a pergunta. Como 0 mesmo link buscava atender
dois publicos citados, a primeira pergunta

era o principal filtro: a idade.

Qual é a sua idade?

61 respostas

@ menos de 60 anos

@ 60 a 65 anos

) 66 a 70 anos

@® 71a75anos

@ 76 a 80 anos

@ mais de 80 anos de idade

Das 62 respostas, 26 eram pessoas com menaos
de 60 anos, que foram direcionadas a responder
se conviviam suficientemente com algum idoso,
para responder sobre 0s comportamentos dele
no celular e aplicativos de bancos.
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As 3 pessoas que disseram nao visitar nem conversar
com algum idoso, foram direcionadas para o im do
questionario, assim como 0s 3 idosos que disseram
nao utilizar nenhum aplicativo em seus celulares.
Essas respostas foram descartadas pois nao
ofereceram vantagem para a sintese da pesquisa.

Se vocé tem menos de 60 anos

Vocé convive com algum idoso?

26 respostas

@ Sim, costumo conversar com ele ou 0
visito com alguma frequéncia

@ Sim, mas interajo pouco com ele

» Nao visito nem converso com nenhum
idoso

=Pe =Pe
=e =aPe
=e =aPe
=Pe =aPe
=e =e
=e =e
=Pe =Pe

=iJe =Pe =ipe
= =Pe =iPe
=Pe =P =pe
=Pe = =Pe =P
=Pe = =Pe =P
=je =e = =Pe
=iJe =Pe =ipe
= =Pe =iPe
=Je =e¢ =pe
=iJe =Pe =ipe
= =Pe =iPo
=e =je =pe
=iJe =Pe =ipe

23 Respostas validas 33 Respostas validas
entre os jovens entre 0s idosos

Vocé utiliza aplicativos em seu celular?

Vocé utiliza aplicativos em seu celular?

36 respostas

@ Sim, utilizo
@ Nazo, nunca utilizei

© Nao sei dizer
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+

Foi questionado 0 género e com quem
moravam. O proximo filtro era para o idoso
identificar se usava aplicativos no celular.
Os 3 que disseram nunca ter utilizado,
foram direcionados para o fim do formulario,
com 0 agradecimento pela participacao.
Na sequéncia foi questionado sobre

a relacao deles com celular: se gostam

de aprender, o que fazem ao encontrar
dificuldades (se encontram), qual aplicativo
acham mais facil de utilizar, qual acham
mais dificil e se precisaram de ajuda

para aprender a usa-los.

Qutro filtro importante foi saber se

utilizavam o aplicativo de algum banco,
mesmo que com alguma ajuda, para

em seguida entender qual 0 banco e servicos
utilizados por app. Na sequéncia, quis saber
como preferem resolver as questdes financeiras,
se comecaram a utilizar o app antes ou durante
a pandemia e, enfim, como pergunta aberta, se
encontraram alguma dificuldade no app das
Ultimas vezes que ocorreu o0 uso. Aqueles que
citaram nunca ter utilizado o app, nem com
ajuda (7), também foram levadas para a parte
de agradecimento no fim do questionario.
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Depois de terem respondido se conviveram com
algum idoso, mesmo gue tivesse pouca interacao,
as proximas perguntas eram demograficas, sobre
idade, género, com guem aguele idoso morava

e se ele(a) utilizava o celular. Das 24 respostas,

8 foram levadas para o im do questionario

DOIs citaram que ele(a) nao tinha celular

ou nao utilizava algum app nele.

Na secao seguinte foi abordado um

DOUCO Mais a relacao deles com o celular:
quais aplicativos costumam utilizar, quais
aprenderam sozinhos, tais como quais
precisaram de ajuda. Também: como
costumam agir guando encontram
alguma dificuldade e como eles tem
resolvido as questdes financeiras durante
a pandemia. Logo apos também foi perguntada
a idade de guem respondeu, se costumam
ser 0 alvo de pedidos de ajuda por parte
do idoso e como se sentem por ajudar.
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As duas partes do questionario (mais ou menos de
60 anos) eram direcionadas para 0 mesmo desfecho:
uma pergunta para saber se gostariam de participar
das proximas etapas da pesquisa, sequido do espaco
para deixar o contato.

Nas proximas etapas desse estudo, gostaria conversar com algumas pessoas que
responderam esse questionario para entender um pouco mais do assunto. Vocé gostaria de
participar?

55 respostas

@ Sim, gostaria
@ Nao, obrigado!

Secgo 14de 14

>«

Deixe seu contato!

Descri¢do (opcional)

Fico muito feliz que queira participar! Deixe aqui, o contato de sua preferéncia para te
chamarmos (email, telefone, WhatsApp). Nao se esqueca de clicar em "Submeter" para salvar
suas respostas! Obrigada!

Texto de resposta curta
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Tornando o
questionario
acessivel

Descricdes subscritas nas perguntas, Como o proprio
forms sugere, nao foram percebidas em um teste feito
com duas idosas. Por isso, as observacodes foram escritas
na propria pergunta, como forma de certificar que
seriam vistas.

O que vocé faz quando encontra alguma dificuldade com o seu celular? Selecione quantas
alternativas achar necessario.

Peco ajuda para alguém
Pesquiso na internet

Vou tentando até consegquir
Desisto de completar a atividade

Procuro a janela de "ajuda” dentro do proprio aplicativo em que me encontro

Ligo na Central de Atendimento
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Na propria descricao do questionario foi enfatizado

O tocante a seguranca do mesmo, indicando que
dados pessoais e bancarios nao seriam solicitados.
Também foi indicado como avancar para as proximas
secOes e salvar as respostas no final.

Seccdo 1de 14

2 <
eee

ldosos, Celular e Bancos durante a
Pandemia

Ola! Que bom ter vocé aqui.

Meu nome € Thaina Zabini e estou estudando Design e experiéncia do usuario. Para meu TCC, estou buscando
entender como idosos se relacionam com celular e tém resolvido suas questoes financeiras durante a pandemia

de Covid-19.

Se vocé tem mais de 60 anos ou conhece alguém que tenha, e quiser me ajudar, basta responder as perguntas
seguintes. Levara apenas 5 minutinhos. Se possivel, compartilhe também com amigos e familiares! Quanto

mais respostas melhor!

Sua participagao € anonima e o questionario € totalmente seguro. Nao sera solicitado nenhum dado pessoal
relacionado a conta ou servigo bancario. Todas as respostas obtidas sdo apenas para fins de estudo.

No final de cada pagina vocé deve clicar no botdo escrito "préoxima" ou "seguinte" para ter acesso a mais
perguntas. Vamos 1a?
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A atencao para o ato de salvar as respostas ao
finalizar o questionario também foi chamada

logo apos a Ultima pergunta do questionario

(0 convite para participacao das proximas etapas).

Nao se esquega!

CLIQUE em "ENVIAR" ou "SUBMETER"
para salvar suas respostas! *

A sua resposta

na 13 de 13

Nunca envie palavras-pawes

#S Google Forms.
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Outro filtro importante para direcionar o questionario, S e
era saber se esse idoso utilizava aplicativos em
seu celular. Para isso, foi explicado o que sao Apps
(ou aplicativos)

Agueles gue responderam “sim”ao convite e foram .
direcionadas para o espaco para deixarem o contato,
foram novamente recordadas do “submeter” na propria
pergunta, para que nenhuma deixasse de ser salva.

Vocé utiliza aplicativos em seu celular? X

WhatsApp, Facebook, Instagram, YouTube, Uber, entre outros.

Secgio 14de 14

Deixe seu contato! A

Descri¢do (opcional)

Fico muito feliz que queira participar! Deixe aqui, o contato de sua preferéncia para te x Voca utiliza aplicativos em seu calular? *
chamarmos (email, telefone, WhatsApp). Nao se esqueca de clicar em "Submeter" para salvar

suas respostas! Obrigada! Sim, utilizo

N&o, nunca utilizei
Texto de resposta curta
e T Ty

"Aplicativo’ ou "App" sdo todos os servigos que instalamos em nosso celular, como:
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Eles tem sempre
com quem contar?

85% dos idosos no Brasil moram com outras pessoas,
entretanto, 4,3 milhdes de idosos vivem sozinhos em
NOSsO pPais hoje. Em Sao Paulo, mais de 8 mil idosos nao
tém a quem pedir ajuda quando precisam, evidenciando
a necessidade de solucdes para idosos se resolverem

por conta propria. (segundo dados do Dieese e SABE);

Por mais que a grande maioria more acompanhada,

essa companhia sao, na maior parte das vezes, pessoas

da mesma geracao. 26 das 46 participacdes no questionario
gque moram acompanhadas (10 moravam sozinhas), contam
morar apenas com o conjuge. Isso mostra gue muitos, por
mais que tenham companhia, pode ser de pessoas com
dificuldades muito semelhantes as delas.

85%

Dos idosos no Brasil
moram com outras pessoas

=Pe =e =pe
=Je =Pe =iPe
=Je =e =pe
=Pe =e =Ppe
=Je =Pe =ipe
=je = =pe
=Pe =aPe
=e =Pe
=e =Pe
=Pe =aPe

26/46

Moram apenas
com o cOnjuge*

*10/56 moram sozinhas
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Ser protagonista da propria vida
financeira € uma questao importante.

Por reflexo da relacao que o Brasil sempre teve com

suas financas, a maioria dos brasileiros (97%) tambeéem

nao sabe lidar com o proprio dinheiro. 23% vivern uma

luta para superar dividas, mostra estudos da Itau Unibanco.

A inadimpléncia financeira cresce entre o grupo: 900

mil idosos Nao conseguiram pagar seus Compromissos

financeiros entre outubro de 2018 e outubro de 2019 230/0
SEENE) A Quwdoma dp INSS recgbeu 130 mil r.eclaNmagoes S IV N —
de Empréstimos Consignados feitos sem autorizacao. uma luta para superar dividas

97%

Nao sabe lidar com
o proprio dinheiro
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O fato da maioria dos idosos ja usarem
aplicativos, significa acessibilidade?

O numero de idosos que acessam aplicativos de bancos
passou de 28% em 2018 para 45,1% em 2021, seqgundo
dados da CNDL (Confederacao Nacional de Dirigentes
Lojistas). Entretanto, pesquisas no Google por ‘como
pagar conta pela internet” teve um aumento significativo,
chegando a um pico de 100% de interesse em maio de
2020, mostra ZAHG, uma Adtech que estuda Inteligéncia
de Dados e Mercado, Comportamentos e Tendéncias.

Colaborando com essa tendéncia por busca de tutoriais,
Nno questionario, dos 23 idosos que utilizam o app de
algum banco sozinhos, apenas 9 apontaram ter aprendido
a utilizar por conta propria e 8 deles tinham menos de 70
anos de idade.

tereretee

9/23

idosos que utilizam o app
de algum banco sozinhos
aprenderam por conta propria

SRS ER RN

8 deles tinham menos de 70 anos
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Segundo dados da TIC Domicilios, 58% dos idosos ja acessam

a internet atraves de smartphones, mas entre 0s idosos que nao
utilizam internet, 72% afirmam que o motivo é a falta de habilidade
com eletronicos;

No questionario 18 de 33 idosos disseram gostar de aprender
coisas novas no celular mas que, geralmente, tinham dificuldades.
|[dosos jovens, com menos de 70 anos, Nnao sao tao dependentes
de terceiros para aprender e desempenhar atividades no celular.
/ dos 9 idosos que apontaram se sentir sequros para aprender
coisas novas no celular, tinham entre 60 e 65 anos e as outras
duas entre 66 e 70 anos.

Além disso, estudos da NN Group Comprovam gue entre
25 e 60 anos a capacidade de usar sites diminui 0,8% ao
ano. Eles também contam que 65 anos também é muito
jovem para ser considerado um cidadao idoso.

72%

Dos idosos que nao utilizam
internet do Brasil, apontam
que o motivo é falta de
habilidade com eletronicos

18/33

Gostam de aprender
Coisas novas no celular, mas,
geralmente, tém dificuldades

45



Quais sao os habitos
dos idosos no celular?

Os apps preferidos entre eles sao: sao as redes sociais (72%);
apps de transporte urbano (47%) e bancos (45%). O Whatsapp
é a rede social mais utilizada (92%), sequida do Facebook (85%)
e Youtube (77%). (pesquisa feita pelo CNDL e SPC Brasil, em
parceria com a Offer Wise Pesquisas, publicada pela 6 minutos)

Além de ser a Rede Social mais utilizada por esse publico,
das 56 respostas ao questionario, 33 idosos aprenderam
a utilizar o WhatsApp sozinhos. E, apenas entre 0s idosos
que responderam ao questionario, 19 ainda o citaram
como o0 aplicativo de mais facil uso.

=e =Pe
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19/33

Consideram o WhatsApp o
aplicativo de mais facil uso
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Como preferem
se comunicar?

A hipdtese de que conversar por dudio e ligacao € a preferéncia

por esse publico foi refutada pelos dados coletados no questionario:

dos 33 idosos, 20 preferem se comunicar por mensagem.
10 preferem conversar por ligacdes, 2 tém preferéncia por audios
e 1 por video chamada.

Nas entrevistas, a preferéncia por digitar, por mais que cliques
acidentais e erros de digitacao sejam mais comuns, foi justificada
pela auséncia de ruidos externos que atrapalham o entendimento
em audios e ligacoes

=e =Pe
=e =e
=e =aPe
=Pe =Pe
=e =Pe
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=e =Pe
=e =e
=Pe =Pe
=e =e

20/33

Preferem se comunicar
por mensagens de texto
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Por que ensinar? Nao é so6
pedir ajudar quando precisar?

Estudos mostram que o sentimento de pertencimento e o
estimulo a aprendizagem, sao fatores considerados importantes

entre esse grupo.

Segundo a Adtech ZAHG, sera importante para as marcas
participarem ativamente dessa inclusao social dos idosos,
trazendo esse publico para dentro de um ambiente online
pronto para ser explorado, mas criando uma linguagem
apropriada, design e interface intuitiva, de facil entendimento
e usando um tom de comunicacao similar a esse publico.
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Como funcionamo
aprendizado e a memaoria?

Um estudo da NN Group mostra que 95% dos idosos sao
avaliados como metddicos e 45% se mostraram desconfortaveis
para tentar coisas novas e hesitantes a explorar. Eles também

se culpam por seus erros em 90% dos casos.

Estudos mostram que a aprendizagem é mais eficiente
quando novidades sao conectadas com conhecimentos
prévios e experiéncias de vida. Quando uma nova
informacao os contradiz, eles tendem a rejeita-la.

95%

Dos idosos sao avaliados
como metddicos

45%

Sentem-se desconfortaveis
em tentar coisas novas

920%

Dos casos, idosos se sentem
culpados por seus erros
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Algum aspectos das memaorias de longo prazo sao pouco afetadas,

como recordacao de episddios da infancia e dominios frutos de

treino prolongado, como jogar xadrez e tocar um instrumento

musical. Ja na recordacao consciente de nomes e fatos, o0 desempenho

é reduzido quando comparado com jovens. Retencao e processamento
de novas informacoes e desenvolver atividades com objetivos explicitos
sao aspectos da memodria de curto prazo que também sofrem degradacao
com o envelhecimento, mostra um estudo da Faculdade de Psicologia

e de Ciéncias da Educacao da Universidade do Porto.

Para idosos, as experiéncias sao invocadas de longa data, memaorias

de longo prazo e comparacaoc com produtos fisicos ja pertencentes

a0 seu contexto. Segundo Santa Rosa e Nunes (2011), para icones serem
claramente traduzidos, precisam apresentar caracteristicas ja conhecidas.
EFsse aspecto diminui a necessidade de memorizacao de significados
gue nao sao relevantes no dia a dia, diz um estudo do 12° Congresso
Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design de 2016.
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Estudos da NN Group sobre idosos, mostram que:

|[d0sos sao mais propensos
a pensar em cada etapa

e avaliar a pagina inteira
antes de avancar.

Eles tém o dobro da
probabilidade de desistir
de uma atividade.

Mecanismos de buscas
sao 51% mais utilizados.

Interfaces costumam
ser inflexiveis a erros.

Usuarios mais velhos
cometem mais erros
que 0s mais jovens.

Eles tem maior probabilidade
de esquecer informacdes se
atividades demoram demais.

Fles tem mais dificuldade para
embrar as paginas visitadas,
OOr ISSO SA0 Mais Propensos a
desperdicar tempo voltando
para 0 mesmo local.

=Pe =Pe =P =P
=Pe = =Pe =P

=Pe =Pe =P =Pe¢ =Pe
= =e =je¢ =Pe¢ =pe
=je =e =je =Je¢ =Pe
=Pe =Pe =P =Pe¢ =Pe
= =e =je¢ =e¢ =pe
=je =)o =jo =Je¢ =Po
=)o =Pe =Pe¢ =Pe¢ =Pe
=Pe = =e =Pe =P

48/56

Pedir ajuda é o principal habito para
a solucao dos problemas entre os
respondentes do questionario
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23 14 6 L

Utilizam o aplicativo de algum Utilizam o aplicativo Apenas deixam pessoas Preferem ir a agéncia bancaria
banco por conta propria de banco sempre com de confianca utilizar o ou que alguém de confianca
alguém o auxiliando aplicativo por eles faca isso por eles

SREREXEE RN 30/56 A
t “Se slguma orme, dependido de.

terceiros para auxilia-los com suas
questoes financeiras

(SRS ERE)
(SRS R ER R

*3/33 deles vao ao banco sozinhos
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Jovens que responderam

O questionario sobre idosos
de sua convivéncia pontuaram
algumas experiéncias:

"Algumas vezes é preciso repetir algumas vezes
como se faz algo no celular pois ela esquece,
mesmo nao tendo Alzheimer nem nenhum
tipo de doenca que atinja a memoria”

“Sinto falta desse auxilio da parte dos bancos.
Eles nao mencionam tanta facilidade para guem
é idoso e mora sozinho. Normalmente sao
midias focadas para até 60 anos!

"‘Minha v6 s sabe usar o dudio do whatsapp,
e € 0 Unico aplicativo que sabe mexer. Uma

vez por semana ela recebe a visita de um
professor que ensina ela a mexer no celular!”

“[...] sou operador de Caixa e sempre 05s
ajudando a pagar suas contas, abrir a fatura
de cartao de crédito pelo celular, chamar
Uber entre outras. Sempre se impressionam
com a disposicao e paciéncia que tenho com
eles, pois sao poucas pessoas que tem. [...)"
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A Ultima metodologia aplicada, visava preencher
as lacunas que os dois métodos anteriores nao
conseguiram: o que faz desse publico unico e
diferente de todo o resto, e quais sao as dores

e dificuldades que eles encontram.

Como forma de acolher o maior numero
possivel de idosos, a entrevista com usuarios

foi feita por ligacao pelo WhatsApp, aplicativo
com maior adesao e facilidade de uso entre eles.
-oram selecionados 6 idosas para a conversa.
Uma delas recusou o convite por se sentir timida
DOr Nao ter tanta destreza no uso do celular.
Nesse caso, foi feita uma entrevista com um
roteiro especial, com a filha dela, que soube dizer
alguns dos habitos, dores e dificuldades da mae.
As demais conversas tinham o mesmo roteiro
inicial, mas as perguntas nao foram feitas de
forma unanime e uniforme. Cada participante,
tal como a natureza de suas respostas, guiaram
as entrevistas de forma unica.
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Odette, 89 anos
Alaide, 70 anos
Luisa, 61 anos
Silvana, 63 anos
Edna, 67 anos

Tiana, 64 anos

ver mais

ver mais

ver mais

ver mais

ver mais

TN YO Y Y O

ver mais

N NP B N R N N N
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Odette,

| “Ndo sei muito usar mas
eu me viro bem. Mando
mensagem pra familia
inteira, todo dia para todos,
as vezes até erro e mando
duas vezes a mensagem
para uns [...] Nao sei tirar
e Ndo adianta tirar, né?”

89

| “Eu tenho medo de
trabalhar no celular.
Eu sei entrar, e sei ver,
sO que eu Nao quero
mexer em nada porque
tenho medo de digitar
alguma coisa errada’

| “Eu sei pouca coisa [no
celular], nao sei nem tirar
foto, entdo ndo me interessei
em conversar por video. [...]
Aperta tal botao, vira.., mas
eu achei tao dificil que eu
[...] prefiro conversar sem ver
mesmo.’

| “Quando eu preciso de
ajuda eu peco para as
minhas netas. Se elas estao
ocupadas, eu preciso esperar
um pouquinho. Mas senao,
elas sempre fazem o que
eu preciso. As vezes eu ndo
igo muito de aprender, mas
al quando eu preciso eu volto
com elas. Mas as vezes eu
resolvo aprender pra nao
ficar amolando.”

56



| [..] Eundo tenho facilidade
para digitar, entende? Entao
se eu bato em um ndmero
errado... Que nem esses dias
o seu Paulo telefonou, eu
acho gue bati no nimero
dele. O meu espacinho é
tao curto que voceé pensa
que ta batendo em cima,

ta batendo embaixo.”

"Eu queria dizer, 'vou fazer
um pedido e falar, escrever,
e mandar’. Um pedido

mesmo: 1 arroz de 5 quilos...

fazer uma lista e mandar,
com nome, endereco... até
O nUmero da conta podia
mandar, pra ja vir pago”

Prefiro que eu so use né?
Fu preferia pelo menos
para saber. Mas para fazer
alguma coisa, eu Nao tenho
muita pretensao nao. Fazer
nagamento, tudo eu peco,
perto de mim, mas peco
nara alguem fazer!

"Eu gostaria que alguém me
atendesse, falasse comigo no
aplicativo do banco, a gente
nao tem com quem falar”

5/



| “"Eu penso assim: eu to viva,

DOr quée eu Nao vou usar
se todo mundo ta usando?
Aplicativo eu acho pratico.
E eu pensei, se eu tenho
capacidade pra entender
e aprender, por que

nao fazer?”

Alaide, 70

| "Os meus netos me ajudam.

Fu falo'Olha, nao vai me
chamar de burra em?!
Fu nao to entendo aqui,
eu Nao sei sair daqui, o
qgue eu fiz de errado?”

| "As vezes eu fico com medo,

vai que entra algum golpe.
‘Olha apareceu isso aqui.
O que vem a ser?’ Ai meu
filho fala para excluir. Ou
entao as vezes, se 0 banco
manda, dificiimente, a
respeito de empréstimo,
1sso, aquilo... Entao eu ja
VOU NO banco e pergunto”
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Luisa, 61

A entrevista foi feita com a filha, Vanessa, pois Luisa nao se sentiu confortavel em conversar.

| “As vezes ela pergunta 2 vezes | “Ela sozinha tem dificuldade | “Elatem medo de apagar
a mesma coisa: pergunta uma  de lembrar 0 passo a passo, Coisas importantes”
vez, meses depois quando vai  tem medo de fazer algo
fazer a mesma coisa, pergunta errado e ndo saber reverter.
novamente: ensinar apenas 1~ Mesmo sabendo utilizar
Vez parece pouco para gravar”  (bem) o'voltar’'e o’sair”
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Silvana, 63

| “Eu tenho dificuldade | “Entdo antes, com coisa | “Eu paguei pelo pix umarifa | “Asvezes eu vou pesquisar,
ainda... eu tenho medo de pagar conta eu ficava e ficou la o nome da moca. vou no Google, minha neta
de ficar mexendo muito com medo né, de fazer E eu fui fazer uma trans- fala “Vo, vocé nao pode abrir
porque é tanta coisa né coisa errada, entao por isso feréncia para minha filha, tudo porgque tem coisa ai
que a gente vé todo dia eu fico meio‘ociosa’assim... mandei pra ela.. Mas nahora  que as vezes“nao é" as vezes
falando... entdo é golpe mas ai devagarzinho eu falei“nossa acho que bati o é virus”entao eu fico com
daqui, golpe de |3 entao... vou aprendendo” dedo errado aqui e ao inves medo, eu nunca sei se é
Fu faco o basico assim..” de ir pra Flavia, foi pra eld” verdade ou se nao e..”
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Edna, 67

| “Minha neta que mora
CcoOmMIgo, costuma me
ensinar uma vez so... e
eu ja aprendi\o no ato ja.
Rapidinho!”

"Esses aplicativos ai eu falei
pora minha neta que eu nao ia
fazer porque eu tenho medo
ainda, de estar fazendo e ndo
acertar, ou de repente errar,
ou acontecer alguma coisa”

"Eu prefiro que elas [filha

e netal facam, porque eu
tenho medo de me perder
e, assim, tem acontecido
com algumas amigas
minhas de ter cartao
clonado. Entao eu figuei
com medo e deixei para
elas fazerem.”
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Tiana, 64

| “Pra mim ¢é tudo uma
dificuldade imensa. Eu
acho que, na verdade,
pra mim as coisas sao
muito burocraticas. Eu
gosto de tudo muito facil.
Al eu sofro muito com isso!

| “A minha filha, tudo eu
COostumo perguntar para
ela. Al vocé sabe que nao
tem muita paciéncia, e com
razao. Ela explica e a gente
é simplesmente péssimo
pra gravar as coisas.’

| “Eu ndo sou muito de
pensar. Entao eu acho muito
dificil esses aplicativos”

| “O maximo o que a gente

consegue gravar, € uma
senha. Uma senha, algumas
letras... mas se for mais
Coisas, al ja vem a minha
dificuldade...

"Ai olha... a dificuldade que é....

mas pra mim é mais facil: eu
mando email, al eu vou na
lan House, imprimo, ai vou

la No banco, No caixa, e pago
o boleto!
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| “A gente tem muita
preguica de ler, sabe?
A minha filha quando vai
me ajudar, eu falo'E aqui?,
e ela fala:'Mae, |&. Al a gente
|é e esta escrito 13, tudo
bonitinho. Entdo eu acho
que seja isso a dificuldade:
agente nao |é né? Ai acaba
achando que é muita coisa
para fazer.”

| “Mas tudo é gravado, tudo
ta escrito, tudo ta guardado
O NUMero, ai vocé tem que
pegar um monte de papel’

"Agora um aplicativo que
eu acho melhor, que eu
gosto muito, é o da Caixa.
Fu acho mais facil. Nao tem
tanta senha. Geralmente
tem umas letras e senhas’”

| “Mas as vezes é so falta de
fazer sempre.. Mas a gente
fica com medo de errar né?”
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Sintese
2.0

No topo do primeiro diamante, um problema
especifico definido em uma frase, tornou-se
paginas de fatos. Mas, os fatos por si s6 nNao
geram uma solucao. Para chegar em insights
validos é necessario priorizar e refinar para,
entao, encontrar a principal dor do usuario

e qual vai ser o(s) ponto(s) mais relevante(s)

a ser(em) sanado(s).

No Notion, Todos os fatos foram revisados,
grifados, sendo segmentados em: Evidéncias
do problema, Dores/ dificuldades, caracteristicas
dos usuarios e Oportunidades.

e

i+ S il TRt Rlavas | v
rlter oort o>edlcn |J bhjr]ﬁ:"

Properties Group by Status

Dores Oportunidades

@ Dificuldades e preocupacdes Pontos que podem ajudar na

solugao
@ Dores
Insights
Evidéncia do problema Publico

# Evidéncias e justificativas «» Sobre o publico
B O que fazem no celular

' Personalidade: pensamentos e
sentimentos

== Servigos de banco que utilizam



Na pesquisa quantitativa, através do questionario
online, foram levantados quatro perfis diferentes
de idosos, considerando como eles tem resolvido
as questoes financeiras durante a pandemia:

(17) Aqueles que nao
utilizam o aplicativo e que
encontram suas solucdes
indo pessoalmente a
agéncias fisicas ou outras
pessoas indo a agéncias

ou usando o app por eles

| (13) Agueles que utilizam

o App de algum banco,
mas sempre com alguém
os auxiliando

(6) Agueles gue nao utili-
Zam o app de banco, mas
deixam outras pessoas de
conflanca usarem por elas

| (5) Agueles que usam o

aplicativo do banco para
desempenhar algumas
funcoées, mas que também
deixam terceiros utilizar

0 app

| (22) Agueles que utilizam
o app do banco sozinhos,
em sua maioria idosos
jovens, com menos de
65 anos.
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Ressalta-se que essas foram questoes abertas, Com essas informacdes foram construidas uma

entao alguns habitos podem estar combinados persona e um mapa de empatia que sintetizem

na rotina dos idosos, Como ir ao banco sozinho as descobertas.

e deixar outras pessoas utilizarem o aplicativo

do banco, por exemplo. Vale ressaltar que a partir dos dados aquii
apresentados, existem perfis que se distinguem

Para a entrevista foram selecionadas idosas em questoes biograficas e comportamentais, o

que correspondem aos grupos que dependiam que originaria mais de uma persona, considerando:

de alguma ajuda e, com elas, foram descobertas, fatores socioecondmicos, idade, redes sociais

dentre diferentes habitos e biografias, 0s principais utilizadas, com quem vivem, habitos, condicoes

pontos que dificultam e/ ou impedem o uso do de uso, o que fazem quando encontram dificulda-

aplicativo de banco: a inseguranca relacionada des e personalidades. Entretanto, com a pesquisa

ao medo de errar e a dificuldade de lembrar o qualitativa, as dores e dificuldades se mantiveram

0asSo a Passo quando estao sozinhas. alinhadas, tornando-se mais viavel trabalhar apenas

COMm uma persona.
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Persona

A persona € um artefato utilizado para resumir 0s
achados de uma pesquisa, transformando-os em uma
pessoa ficticia. Assim, é possivel entender os objetivos,

comportamentos e friccdes na jornada. Um card de




Para isso, ela deve apresentar:

Caracterizacao: Com dados biograficos, (como
sexo, idade, ocupacao, cidade e familia), sonhos
e interesses.

Diferenciacao: O que torna o publico unico e
diferente de todo o resto, como necessidades,
motivacoes, objetivos e ocasides (cenario e
contexto que utilizam o servico)

Comportamentos e habitos: acoes, frequéncia de
uso do servico, forma de utilizacao e dificuldades.

lvanete foi construida a partir da analise e

sintese da Desk Research, junto com os dados

de comportamentos coletados no questionario

e entrevista com usuarios. O sobrenome, € uma
caracteristica marcante de sua personalidade, dessa
forma, sempre que lembrada, sera acompanhada
do principal problema gue busco resolver. Também
é recomendavel o uso de uma foto que consiga
representa-la enquanto pessoa, de forma que a
visualizacao seja mais eficiente e o desenvolvimento
de empatia, melhor promovido.
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lvanete | 72
Insegura

PERSONALIDADE (ESFP-T)

EXTROVERTIDA INTROVERTIDA

INTUITIVO OBSERVADOR

PENSANTE SENTIMENTO

JULGADOR EXPLORADOR

ASSERTIVO CAUTELOSO

Biografia

Professora aposentada

Mora sozinha no interior de Sao Paulo.
Costuma reunir a familia todos os domingos

Recebe a visita da filha e netas de 3 a 5 vezes
por semana

Concentra suas atividades em cuidar da casa
e fazer salgados para vender para complementar
arenda

Ilvanete diz que a vida é uma sé e, por isso, nao pode deixar a mente
envelhecer e se acomodar. Por isso esta sempre disposta a aprender
coisas novas, e sente que deve se esforcar para acompanhar os avancos
da tecnologia, a comecar pelo smartphone. O sonho dela é ter saude e
lucidez para poder acompanhar o crescimento dos netos e ver os filhos
com a vida feita. E esperancosa e acredita que o futuro trara dias melhores
para o pais e condi¢des financeiras melhores para ela e para a familia.

Comprou o primeiro celular quando perdeu o marido, quando passou
a se sentir mais sozinha. Sente falta de se arrumar para fazer coisas simples

do dia a dia como ir ao mercado ou a igreja. Tem orgulho por ter aprendido
a utilizar o WhatsApp, diz que amigas da idade dela nao tém a elogiam pela
habilidade.

Instalou o aplicativo do Banco Bradesco depois dos primeiros meses
de pandemia, para ndo precisar pedir para a filha ir ao banco por ela
sempre que precisasse, mas ainda nao se sente segura para utiliza-lo sozinha.

Comportamentos e Habitos

Gosta de mandar mensagens de “bom dia” para a familia e amigos todas
as manhas. As veze,s manda duas vezes a mesma mensagem, mas nao
sabe como apagar. Costuma acontecer de ligar acidentalmente para
alguém, mas logo desliga.

Acontece de levantar para buscar alguma coisa e esquecer o que era
durante o caminho. Também esquece, vez ou outra, o nome de parentes

distantes, mesmo nao tendo nenhum mal relacionado a memoria.

O WhatsApp foi o Unico aplicativo que conseguiu aprender sozinha.
Com idade mais avancada, prefere coisas mais praticas e faceis, nao
se interessa em aprender atividades que requerem muita atencao

e memodria, principalmente no celular, por isso frequentemente
pergunta mais de uma vez a mesma coisa para a filha que, nem
sempre tem paciéncia para ajudar.

A filha costuma fazer os pagamentos no celular por ela. Quando precisa
pagar algum boleto, prefere pedir para a neta imprimir e pagar na lotérica
ou no Banco. Ja utilizou o Pix, mas com a filha por perto passando todas
as orientacoes.

Objetivos

Pagar a conta de internet pelo celular, sem precisar incomodar a filha;
Transferir dinheiro para a filha que foi a uma loja fazer uma compra para ela;
Fazer um Pix para uma rifa beneficente;

Poder pedir informacao para alguém do banco, quando necessario,
pelo proprio aplicativo.

Dificuldades

Medo de arriscar, digitar algo errado ou apagar algo importante
€ nao conseguir reverter;

E hesitante em explorar e tem medo de aprender coisas novas
por tentativa e erro;

Esquece o que estava fazendo a principio em atividades
que demoram muito e envolva muitos passos;

A filha ja explicou para ela 2 vezes como fazer um Pix,
mas na hora de aplicar, acaba esquecendo o passo a passo;

Dificuldade para se concentrar e ler o que se pede;
Se sente frustrada por ter que pensar demais no que esta fazendo;

Precisa procurar o papel que anota as senhas e chaves
todas a vezes que vai acessar o App;

A menor destreza com as maos faz com que digitacoes
e cliques acidentais sejam mais frequentes;

Costuma ler todas as informagdes que tem na pagina antes de seguir
adiante. Muitas vezes, isso leva tanto tempo, que a sessdo acaba
expirando e ela ndo sabe como resolver;

Medo de clicar em algum link com virus ou cair em algum golpe;

Precisa ter sempre alguém por perto para ensina-la, mas nem
sempre a filha esta disponivel e com paciéncia para isso.

“Nao me incomodo de pedir
ajuda, mas, as vezes, prefiro
aprender a fazer as coisas
sozinha pra ndo depender
sempre de alguém, e também,
nao ficar atrapalhando”

"Esses aplicativos sao muito
dificeis pra minha idade sabe?
E muita coisa para gravar...
muitos passos, muitas senhas..."

"A gente tem mais dificuldade...
as articulagées nao sao a
mesma coisa... pra digitar errado,
clicar errado, € a coisa mais facil.
E depois? Se eu ndo conseguir
consertar? Esse € meu medo..."

"Eu tenho medo de pegar
para fazer as coisas do banco
no meu celular. Tenho medo
de digitar coisa errada e nao

saber tirar, ndo saber resolver..”



Mapa de
empatia

O mapa de empatia € uma ferramenta com fO€o
no psicolégico e emocional da persona qua
esta executando uma tarefa. Ele ajuda a entender
Dess0as e ecossistemas em que estao inseridas.
Primeiro, determina-se o backgroud: que pode

ser uma atividade especifica, ou seja, um fragmento
dajornada, ou, no caso de novas propostas de solucdes
e servicos, focada em como ela se sente com as opgdes
hoje encontradas no mercado. Nesse caso, foi analisado
como lvanete se sente com 0s servicos financeiros
basicos, como pagamento e transferéncia, disponibili-
zado pelos aplicativos de bancos tradicionais.

‘Minha filha ja me
explicou 2 vezes como fazer
O pPiX, Mas sou pessima
em gravar as coisas

ece informacoes
atividades que

moram demais

Muita burocracia para fazer
um pagamento, muita coisa
para ler e prestar atencao

\em sempre
n tempo ou
para ensina-la

Muitas senhas e
Passo a passo para gravar

“Pra mim € uma dificuldade, sabe?
Preenche isso, preenche aquilo...

1ho todas as senhas,
, CPF anotados... ai
vez tem que pegar
monte de papel”

unta mais de uma
7 a mesma coisa

b

Dores 6

Medo de fazer algo errado
oOu de apagar coisas importantes

Menos destreza com as maos,
que leva a cliques indesejados,
e erros de digitacao mais frequentes

Medo de ndo lembrar o passo a
Passo Ou NAO conseguir reverter
erros

Dificuldade de memorizacao,
de senhas e passo a passo

Dificuldade para se concentrar
e ler o que se pede.

i

Objetivos e desejos N

SO ela ter acesso a propria conta bancaria

Aprender a fazer as coisas sozinhas,
para nao depender de ninguém
nem ficar incomodando a filha

Poder falar com alguém no propiro
aplicativo quando necessario



No diagrama, em que

a persona se encontra No
centro, mostra os principais
aspectos que formam sua

psique:

O que ela escuta:
como e por quem ela é
influenciada, diretamente,
como amigos e familiares e,
indiretamente, como midias;

Pontos de dor:
obstaculos e frustracdes, a partir dos
sentimentos anteriormente pontuados,
O que nao saiu conforme ela esperava;

» "

O que ela pensa: O que ela sente:
COMO preocupacoes, medo, animacao,
desejos, o que quer/ angustias e ansiedade;

nao quer;

O que ela faz e fala:

a lista de tarefas que ela desempenha
de acordo com as opcoes disponiveis
a partir comportamentos e habitos
especificos de sua personalidade;

93

O que ela vé:
como ela percebe as opcoes/
solucdes disponiveis
para ela no momento;

Objetivos ou expectativas:
como ela gostaria que fosse
O processo durante a atividade.

Mapa de empatia
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O mapa de empatia também é uma forma
de sintetizar descobertas, mostrando como
a persona se comporta.

Fle pode anteceder ou proceder a persona,

de forma que faca mais sentido para o projeto.
Nesse caso, iniciou-se a criacao da persona,
com os dados biograficos e comportamentos,
e, para completa-la com o olhar mais humano,
sentimental e emocional, foi feito o mapa de
empatia, e depois finalizada a persona, com

as informacdes fornecidas por ele. Ou seja,

os dois foram feitos de forma concomitante.

Mapa de empatia
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.
Gosta de estar aprendendo Desconfortavel em aprender por ‘Minha filha ja me
a mexer em coisas novas No tentativa e erro e hesitante em explorar explicou 2 vezes como fazer

celular, mas tem muita dificuldade

T Medo Inseguranca

. Preguica de ler

Dificuldade de lembrar
paginas e menu visitados

Amigas que ja tiveram .
cartao clonado, empréstimos _
indevidos feitos em seus nomes .

Noticias e pessoas

A neta fala para ter alertando sobre golpes

cuidado com virus ao

visitar paginas no Google _ o
Filha fala que é“so ler

Todos falam que resolver -

questdes financeiras pelo aplicativo
é muito mais facil e pratico

Analisa a tela inteira,
. |é e pensa em cada
' etapa antes de avancar

. Quando utiliza o aplicativo,
é com a filha por perto
a dizendo o que fazer

“Eu prefiro que minha filha
mexa por mim, porque eu
tenho medo de me perder”

“Tem que pensar
demais, essas coisas sao
muito burocraticas”

"Eu sempre pergunto pra
minha filha quando preciso
de alguma ajuda... Mas as
vezes eu prefiro aprender
pra nao ficar incomodando”

"Eu gosto das coisas diretas”

"Eu peco para minha neta
enviar o boleto do cartao
para imprimir na lan-house,
para depois ir pagar no banco
ou na lotérica com dinheiro”

e,

Medo de apagar
coisas importantes

O pix, Mas sou pessima
em gravar as coisas”

Esquece informacoes
em atividades que
demoram demais .

- Muita

burocracia para fazer

um pagamento, muita coisa
para ler e prestar atencao

A filha nem sempre
estd com tempo ouMuitas senhas e

"Pramim

paciéncia para en@ifada 0asso para gravar

é uma dificuldade, sabe?

Preenche isso, preenche aquilo..”

“Eu tenho todas as senhas,
dados, CPF, anotados... ai
toda vez tem que pegar

um monte de papel”

Pergunta mais de uma
VezZ a mesma Coisa

5essa0 que expira
muito rapido

3

Medo de fazer algo errado
ou de apagar coisas importantes

Menos destreza com as maos,
que leva a cliques indesejados,
e erros de digitacao mais frequentes

Medo de nao lembrar o0 passo a
Passo OU NA0 conseguir reverter
erros

Dificuldade de memorizacado,
de senhas e passo a passo

Dificuldade para se concentrar
e ler o que se pede.

Obijetivos e desejos /x

S6 ela ter acesso a propria conta bancaria

Aprender a fazer as coisas sozinhas,
para nao depender de ninguém,
nem ficar incomodando a filha

Poder falar com alguém no proépiro
aplicativo quando necessario
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Benchmark

e Analise
Heuristica

Agora que se sabe para quem estamos trabalhando,
tal como seus objetivos, dores e dificuldades, é essencial

entender outro as
O benchmark é o
estratégia de com

necto essencial do UX: o mercado.
oonto de referéncia do projeto, uma

naracao de produtos, praticas, servicos

e metodologias que ajudam na elaboracao de insights,
como forma de aumentar a eficiéncia.

juda A dltima edi¢éo foi efetuada ha segundos

I S A <& H =v =~ Pl %y e @ [
D -

Acessivel Controlavel

luagem do usuario

?
as com deficiéncia?
logica? Atende as expectativas do

—

xplicita e coloquial, incentiva e

senha é a de 4 digtos aparece

n; pode ser um problema para
eficiéncia visual.

)" na tela de confirmacao do pix ao

) aparece o "fale com bia" pode ser
que essa seja a busca.

nboarding claro e objetivo, bastante

le animacao que direcionam o olhar
ace que ela esta explicando. Ao clicar
)arece as perguntas mais frequentes,
conta e transferéncia (q leva para a

3 nao o pix); ao escolher, ela responde
ISSo e direciona a tela

rir” poderia ser "pagar ou
reconhecimento.

=]

Y

-

Controle e liberdade para o usuario

- As saidas sao claramente demarcadas? Sem

friccao?

= Partilhar

> -

- O usuario se sente seguro para se locomover?
- E possivel desfazer agoes, voltar atras com

facilidade e estimular o usuario a continuar

utilizando?

O simbolo de voltar aparece no canto superior

esquerdo. Grande e bem demarcado.

O cancelar e retornar, no entanto, poderia ser um

botao abaixo do avancar, a todo momento, para
garantir que seja visto pelo usuario em caso de

confusao e/ou arrependimento.

Nao existe nada relacionado a contestar e/ou
cancelar um pix ao finaliza-lo. (talvez colocar mais

uma tela de confirmagao enquanto carrega a

acao no final, possa remediar possiveis erros por

desatengao.)

"Editar dados" no final da tela de confirmag¢ao do
piX, nao aparece como um botao, mas alinhado aos

dados da transferencia e em fonte azul: pode dar a

sensacgao de nao ser clicavel.

No extrato nao e possivel obter mais informacoes

e/ou contestar algum langamento.

Y ratarno fira damarcadn o mani slinarior no canta

-0 App ¢
e informz
- E muitc
habituad
totalmen

Os boto
e qual cl
utilizar, n
botoes,
escolher
clicar val
utiliza-lo.
ApOs clic
para o m
piX.
ABiae L
como W



Fle serve para identificar areas onde o
produto pode melhorar e/ou areas em

que ele oferece vantagem competitiva.

Esse processo de analise de mercado,

pode se encontrar em diferentes pontos

em um projeto: no momento de exploracao
do problema (inicio do primeiro diamante
apresentado na abordagem); durante a
sintese e antes do processo de prototipacao,
COMO € nesse Caso, quando ja se tem uma
ideia melhor estabelecida do problema

e usuario; ou tambem no momento de
prototipacao, como forma de buscar
inspiracdes visuais de como se resolver
problemas de interacao.

Fssa, como todas as ferramentas apresentadas
neste projeto, Nnad sad uma regra, mas um
instrumento que trabalha a favor do processo,
a im de otimiza-lo. Dessa forma, o projeto
determina as ferramentas que o favorecam

e Nao o contrario.

Alguns pontos gerais foram anotados em
uma planilha em gque cada coluna era uma
das 10 heuristicas e cada linha, um banco.
Depois, as anotacdes foram pontuadas

em cada uma das telas. Devido a inviabilidade
de fazer uma tour completa pelos quatro
apps, foram selecionadas as 2 jornadas mais
problematicas para o usuario: pagamento

de contas e Pix.
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Primeiro determina-se quem sao os “players’,

Ou seja, 0s concorrentes diretos, com solucoes
semelhantes a minha, e indiretos, que oferecam
produtos ou servicos diferentes, mas que
satisfacam 0s mesmos interesses do UsuUario.
Nesse projeto, foram analisados os aplicativos
de trés bancos, sendo dois deles tradicionais,
Banco do Brasil e Bradesco, e um banco digital,
o Nubank. Esses trés qualificam-se concorrentes
diretos, pois oferecem 0 mesmo segmento

de solucao: servicos bancarios em geral.

Ja o concorrente indireto estudado, foi 0
WhatsApp Pay, servico recentemente lancado
pelo WhatsApp que funciona como um Wallet,
oferecendo 0s servicos de pagamento e
transferéncia pareado a cartdes de credito

ou deébito.

Na sequéncia, € importante determinar os
critérios a serem avaliados: o que eles fazem de
muito bom para se inspirar, ou pontos de melhoria,

em gue a sua solucao pode se destacar no mercado.

Nesse projeto, foi utilizada uma ferramenta muito
eficiente de analise: as Heuristicas de usabilidade
de Nielsen, cofundador de uma das principais
plataformas de UX criadas: a Nielsen Norman
Group. Heuristicas sao atalhos mentais que
NOSSO Cérebro recorre para resolver problemas
ou fazer julgamentos de uma maneira mais
rapida e eficiente, sem se sobrecarregar com
excesso de informacoes.
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Para essa avaliacao da experiéncia, cada um
dos apps citados foram utilizados conforme
O usuario faria e, a partir de gravacao de tela

e print, foram reportados os problemas e boas

praticas encontradas, seguindo 0s conceitos:

Visibilidade do status do sistema:
O usuario deve estar informado
sobre 0 gue esta acontecendo,

onde esta localizado e o que falta
para completar uma atividade.
Interacoes previsivies, ou seja,
o sistema responder conforme
O usuario estava esperando,
Cria maior confianca no produto;

Compatibilidade entre
sistema e mundo real:
Termos, conceitos, icones
e imagens devem ser
perfeitamente reconheciveis.
O design deve falar a linguagem
do usuario, fazendo com que
as informacdes aparecam
em ordem natural e [6gica;

-

BACK

Controle e liberdade
para o usuario:

Saidas de emergéncia devem
estar claramente demarcadas
para que O usuario se sinta
seguro e conflante em se
locomover, visto que é comum
realizar acdes por engano.

/8



9 9 o) o

Consisténcia e padronizacao:
Lei de Jakob afirma que as pessoas
passam a maior parte do tempo
usando produtos digitais diferentes
dos seus. As experiéncias dos usuarios
com esses outros produtos definem
suas expectativas. A inconsisténcia
prejudica a interpretacao e aumenta
0 esforco cognitivo e a friccao
na jornada, pois € forcado um
novo aprendizado.

77777
77777
Prevencao de erros:

Frros nao devem apenas ser
facilmente revertidos, eles também
devem ser evitados. Apresentar
mensagens de confirmacao antes
que O usuario se comprometa com

uma acao € uma forma de eliminar
situacdes sujeitas a erros e deslizes.

QA

Reconhecimento em vez
de memorizacao:
O usuario nao deve ter que
se lembrar de informacoes
de uma parte da interface para
outra. Seres humanos sao visuais
e tém memoria de curto prazo
imitada. Informacoes necessarias
para usar o design devem estar
sempre visiveis e/ou recuperaveis,
a m de reduzir esforco cognitivo.
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Eficiéncia e flexibilidade de uso: Recuperacao diante erros: Ajuda e documentacao:

Atalhos para usuarios mais Informar de forma clara e objetiva, O sistema deve ser claro por si

experientes podem facilitar e sem codigos, 0 que O usuario sO, sem legendas e explicacoes.
acelerar a utilizacao, como por errou, onde errou e a forma Entretanto, usuarios podem

exemplo, permitir gue usuarios de ser corrigida sao formas precisar de ajuda. Oferecé-la de

personalizem acdes frequentes. de evitar desisténcia de uso forma facil de ser encontrada,
da interface, como por exemplo, de pesquisar e focado na tarefa
avisos de campos que nao foram ajuda o usuario a responder suas

preenchidos em formularios. duvidas e torna-lo ainda mais

Estética e Design minimalista:
Informacoes devem ser bem
diagramada e dados irrelevantes,
evitados. Ter um design minimalista,
é garantir que toda informacao
seja essencial e necessaria para
formar um raciocinio.

independente do suporte.
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Pergunta muito especifica.
~._  Nao € um conhecimento

\ ” .

.- ' natural e l6gico para todo

@ @ 99% K9 ViVO = ® 19:01 @ @ 99%E

@ Gravando .. WhatsApp ' | 2 @ @ 100%!
usuario.
< Acessar minha conta I
9 UL
ré G |
. onta corrente, poupanca ou salario
Qual o seu tipo de conta? i
Para pessoas fisicas.
F
Ola, que bom an
ter voceé por aqui Conta corrente, poupanga ou salério > Qual sua agéncia, conta e Depois do primeiro login, 0s
Para pessoas fisicas. senha? __ dados ficam salvos, precisando
- apenas da senha.
ACESSAR Conta corrente empresarial >
Para gerenciar sua empresa. Od
ette
Produtor rural/Private > | roque o X por 0, se necessario
|mp0rtante Para gerenciar sua conta de produtor rural ou cliente
private.
i ? Car "“"..',I
e C?nhece o Open Banking? T T N Conte
Salba o que ganhar com ele Para gerenciar contas do governo. A - ENT
; Outra conta
Internacional >
O que voceé procura? Para gerenciar contas no exterior. - O botao entrar aparece desde o inicio T
-‘\f da digitacdo do primeiro campo. — C+ Conhece o Open Banking?
N&o correntista S Ele direciona o usuario a clicar para
) > _ ‘ s Saiba o que ganhar com ele
Produtos para mim Para vocé que apraveita 0s produtos e servicos avancar para preencher O proximo
®” Conta, cartdo de crédito e empréstimo TEsme sem conta conente campo, mas ele tenta o login sem "
ter todas as informacoes completas.
[m o]
(= (2] i o
i Leitaor g
Produtos para minha empresa 0 ) TR Sarboy o e ge
Conta empresarial t coae
- Excesso de informagdes segregadas, . Atela é mais minimalista,
“\I’ gerando distracao e podendo -\JL mas poderia ter mais destaque

levar a confusao. para a acao principal: o entrar.

Ce escolher outro banco>
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Esse é o seu I N
25% 8.298,00
novo app | - ° N |
do BB. j (& | 20% | s 6.510,60 (| P
. | “ 5% R 432,00
TODOS OS GRUPOS no>
...8 orqamento.
Planejei gastar rs 10.000,00
agora esté la gastel Disponive
aqui embaixo. rs 6.000,00 60% r$ 4.000,00
N . No J/

oo o000 Boa experiéncia de unbording. seeees COMECE A USAR
__— Linguagem clara, natural e I6gica.

Visual minimalista e animacdes
bem utilizadas. Direcionam
o usuario sem esforco cognitivo.

Ce escolher outro banco>




WhatsApp ai| & @ @ 100% @

Saldo disponivel Agendado até 31/Jul
- S
=% 2 |~
Extratos Empréstimos Investimentos
r h | .C.
a T’ K
Transferéncias Pagamentos Pix

Cartoes de crédito

Limite utilizado Limite disponivel

= & ¢ & &

Menu Home Busca Vantagens Perfil

- Busca com simbolo que nao
“._— remete busca, ndo é facilmente
“  identificado.

Ce escolher outro banco>

+~ Osimbolo de ajuda so6 aparece
““ ;;—‘ no menu inicial do pix, mas
“~  deveria estar sempre presente.

WhatsApp w!! T @ @ 100% KH

6

Pagar com Pix

- . ( —u 21
- 3 opgoes de pagamento & = L 12
_ que poderiam estar juntas Chave Pix D?:do':[’,ﬁ ;ja Recentes Contatos

para melhor identificacao.

Para quem vocé quer transferir?

oze b K
Fis = ©
Ler Pagar Cobrar com Tipo de chave
QR Code com Pix QR Code
Celular E-mail CPF/CNPJ Chave aleatoria
=i Pix Copia e Cola Colar QR Code CPF ou CNPJ do destinatario

Movimentacdes Cobrancas

Visual minimalista, linguagem

. Pix- Pagamento - R$ 1,00 . clara e objetiva, natual ao
= Thain: 18/07 as 14h44 usudrio.
I Pix - Pagamento - R$ 10,00
. 14/07 as 14h17
5 & |
- Pix - Pagamento ) RS 20,00 AVANCAR
10/07 4852 \

- >

~~  As principais agbes do Menu
“~~ ocupam o menor espaco da tela.
As movimentacoes normalmente sao
vistas em “extratos’, ndo precisariam
de tanto destaque.

@ @ 100% EN

Fontes grandes, informacgdes
~ bem separadas.

=

Pagar com Pix

Thaina S D

CPF: oee

Qual € o valor e para quando € a
transferéncia?

RS 0,00

Pagar em _
25/07/2021 "
Pagar com

Conta Corrente >
Comentario [opcional]

AVANCAR
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Novo pagame...

[

= 03399.85301
— e
n 0
e 5 29700.011740
= =
Q ®
& o
0 8.
2 a 83983.010135
Q 8
2 a
M
O
S |
>
Q
1]
=
o AWV AVANCAR
3 2 :
n 0
} w
2 3 1 2 3
- 8 ABC _ DEF
% &
3 4 3 o
" GHI JKL MNO
/ 8 9
PQRS TUuv WXYZ
, 0 )
Informacao para digitar o coédigo Informacgoes do cédigo de barras
de barras bem demarcada, - separadas por partes para facilitar

a identificacao e o preenchimento

Ce escolher outro banco>

Ela poderia ser menos agressivo
= e dar mais destaque para a slucao.
O botao vermelho é grande
e muito invasivo se consideramos
usuarios leigos e que ja tém medo
de errar.

Boa mensagem de erro: ajuda
O Usuario a se recuperar, indicando
em qual parte do codigos esta o erro.
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[ Ooops...

O valor do pagamento deve ser maior que RS 0,00

OK, ENTENDI

Boa mensagem: foco na solucao,
mensagem clara e objetiva, uso da
cor da marca ao invés do vermelho
causa impressao menos negativa
do erro.

Ce escolher outro banco>

Pagar com Pix

T T_h__aina

RS 1,00

Pagar com Conta Corrente

Pagar em

27/07/2021

Tela de confirmacédo com
a linguagem natural e objetiva
e visual minimalista.

. Asolicitacao da senha poderia ter

~~  maior destaque para garantir que
seja percebida antes de clicar em
“confirmar” e evitar mensagem de
erro.

5

Resumo do pagamento X

Thaine

“PF: we
R$ 1,00
Pagar com Conta Corrente

Y e T
Pago em

27/07/2021

Abrir comprovante

- O botao para abrir o
“._ .~ comprovante é muito

discreto e o icone pequeno.

. Poderia ter outra opgao de

~_ .~ saida em maior evidéncia do que

0 X no canto superior, como um
“retornar ao menu”ou“encerrar

T

sessao’™,

FAZER OUTRO PAGAMENTO

O 1B

Comprovante

315B8 - SISTEMA DE INFORMACOLES BANCO DO BRASIL
SRR = AUTOATENDIMENTO = 12.56.0%
eg 1Y Qo2

CCMPROVANTE PIX

CLIENTE:
AGENCTIA:

SOBIRE A TRANSACAO

KA

CEF:

VALOR: 1,00
DATA: 29/07 7202 - 12:55:48
PAGO FPARA: Thaina

CPF:

INSTITULCAO: BCO BRADESCO S.A.

AGENCTA: 0013 — CONTA: 00000000000

Notificacao enviada em: 27/07/72021 12:55: 459

DOCUMENTO =
AUTENTICACAD SISDB: 4DC

O comprovante de pagamento
poderia ser trabalhado com visual
mais limpo e linguagem mais
l6gica e natural para o usuario.

COMPARTILHAR

3/






Ao clicar em enviar comprovante,

= espera-se esolher quem vai rece-
~ beé-lo, entretanto, o que aparece
é o comprovante em detalhes e o
. icone de "enviar" fica discreto no 0
Ola, Agatha canto superior direito.
(R[W)
YA Seguro de vida
Comprovante de
Conheca Nubank Yida: um seguro tranSferénCia
simples e que cabe no bolso.
19 JUL 2021 - 19:21:07
‘ CONHECER
_ Valor R$ 2,00
Tipo de transferéncia Pix
@ Pagamentcs no WhatsApp
Envie e receba dinheiro sem sair
da conversa [=} Destino
Os pagamentos no WhatsApp sao
seguros, rapidos e sem larifas. Tao facil Nome THAINA
guanto mandar uma foto de “bom dia!”
no grupo da familia.
CPF e+ 757158+
Quero conhecer
Instituicao BCO BRADESCO S.A.
Agéncia
Conta
loguear
Brtdo -
= O App nao apresenta busca. rconta Conta coffenta
'1

dos menus.

Ce escolher outro banco>

A janela de ajuda fica no final

>4 Ty
Tipo de conta Conta corrente
[=} Origem

Nome Agatha

Instituicao Nu Pagamentos S.A.
Ageéncia 0001
Conta

—

Nu Pagamentos S.A.
CNPJ 18.236.120/0001-58

ID da transacao:
E18236120202107192221s0606299P2
K

Estamos aqui p ar se voce tiver
alguma duvida.

F

Me ajuda — —

Oferece suporte no final do
~ . comprovante de pagamento.

19:20 =

Z
£—

Digite a senha de 4 digitos do
seu cartao

Para digitar a senha aparecem 4
quadrados, facilitando a identificacao
do que esta sendo solicitado.
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<

Transferindo

R$ 2,00 ~

para THAINA S5 s s

(2] Escrever uma mensagem...

Quando
N
Agora
Tipo de transferéncia o
Pix
GRF O botéo de confirmacéo traz a
.. . <=  mensagem "transferir’, que
Instituicdo . =
enfatiza o resultado da agao.
Agéncia

r

Conta corrente

Ce escolher outro banco>

Vocé esta pagando a
fatura do seu cartao
Nubank

R$ 15,00

Fatura atual: R$ 15,00

"I L8 ] 2

Ao tentar pagar afatura do

e

4 N T_ cartao Nubank, ele informa o

GHI U valor da fatura atual mas nao

7 informa porque “continuar nao
PQRS esta clicavel”(nesse caso era
por saldo insuficiente na conta
' corrente).

Poderia apresentar alguma
solucdo como selecionar
outra forma de pagamento ou
tentar novamente outro dia.

Embora a Unica opcao de botéao
-~ que aparece é o0 "ok" pode gerar
f confusao em usuarios menos
habituados com o banco (tentar
0 que novamente? devo reiniciar
0 processo?).

Seu tempo expirou

Por favor, tente novamente

OK

r”

~F

X

Bom te ver novamente! Para
entrar, digite o seu CPF

O App nao memoiza o login.

Ao desconectar-se, é necessario £
entrar novamente com o CPF

e a senha (com letras e nimeros).

8 . 5

ABC ; DEF

4 5 ©
GHI . JKL _ MNQ
7 8 9
PQRS ) | TUvV ) | WXYZ

0 &
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X as

Qual é o valor da
transferéncia?
Saldo disponivel em conta R$ 2,00

R$ 0,00

As fontes sao grandes, informacgées
-~ espacadas, a linguagem é natural
- elogica.

=

Ce escolher outro banco>

Direciona o usuario ao apresentar
mensagens de passo a passo tela

apos tela e nao todas de uma .
Unica vez.

[ S—
( e

Para quem vocé quer
transferir R$ 2,00?  ~

Encontre um contato na sua lista ou
inicie uma nova transferéencia

Contatos frequentes

SA & &)

Silvia AGATHA  CAROLINE

Todos os contatos
AZ  Agatha s Sl

E Wl el Dl i
ok e

Nome em Caps com fonte grande. ‘

Sem informacgoées irrelevantes.

THAINA S —

TZ )
Transferindo R$ 2,00

£ BCO BRADESCO S.A.
~  Agéncia13

fiT  Outra instituigdo >

Essa tela parece um informativo,
- que nao exige uma acao.

) Nesse caso, para prosseguir,

seria necessario clicar na agéncia,
mas isso nao fica claro.

<

Nome, CPF/CNPJ ou chave Pix

- - *57|

Resultados

TZ THAINA S —

- Reconhece se o CPF
~ encontra-se nos contatos.

"

1111111
i o e e
&

espaco concluido

)
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Ola, Agatha

ﬂ Cartdo de Crédito

Fatura atual

9A Seguro de vida

Conheca Nubank Vida: um seguro
simples e que cabe no bolso,

03¢ |

No menu“pagar” encontra-se
todas as op¢bes de pagamento:
Pix, fatura de cartao e boleto.

-
-
.

Pagar com Pix
Leia um QR Code ou cole o codigo

&

Pagar fatura do cartdo
Libere o limite do seu Cartao de
crédito

||“||”| Pagar um boleto
Contas de luz, agua, etc

Tela inicial minimalista.

Os menus nao aparecem todos
- de uma vez: de inicio apenas
0S mais essenciais.

Botdes quadrados e ndo estreitos
podem ajudar a evitar deslizes
de cliques indesejados.

Ce escolher outro banco>

(|

Insira o codigo do
boleto que quer pagar

Informacdes apresentadas

de forma clara e minimalista.

T 2 3
4 5 6
7 8 =,

0 &

.. Poderia ter outra opcao de

~~ saida em maior evidéncia do
ﬂ"' que o X no canto superior,
como um “retornar ao menu”
' ou “encerrar sessao”.

£y ﬁ
Pronto, enviamos sua
transferéncia

R$ 2,00

para THAINA

Agora mesmo = 19h21

[F] Enviar comprovante

Boa mensagem de sucesso.

—
- e
.
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Podeira ser exibida uma vista
simplicficada do préprio boleto

- Ao clicar em“pagamentos’, essa V¥  parao usuério saber onde encon-
w.  éaprimeiratela que abre. Nao é 2 - trar as informacdes para conferir
clarz o que reci:la ser feito para R i o
z 0 /[ 2 s . - 0 = .
s Sl i aro 0 quep P o usuério pode ficar insistindo WVIVO S ® 20:23
digitar o cédigo. reonti - q b
bradesco < no “con |r-1uar ant.es e perceber < Pagamentos
o erro. O ideal seria focar a
In ot
mensagem nha solucao do erro.
- BIA ndo é um termo comum SUL _ BOLETO DE COBRANCA
para o usuario, ele pode nao de barras orkrios & Limites v
Meu saldo ¢ entender que é a busca.
LP . —
- o Codig yarras invalido
Té > Informacao para incentivar
Bl o o S0 o T a conferéncia dos dados X
(e COf e >
2 03555 88888 88888 | com pouco destaque
jab b
: = = P —
\ Assine aqui e ganhe até = . =
6 meses de presente g 8881388 88800 000000 @ Dados da Transacao
O Confira o codigo de barras no campo
©
oy U 00000000000000 abaixo
S Transferéncias E|||||||-_;l Pagamentos o
O
O-
o 03399 85301 29700
Q
& o
3 i o
= Cartdes > P ® 101174 0839¢ 01013
o
Q)
:'51
7 Aqui voce pode pagar: 5 86930000019563
Empréstimos/ o : - B
. Investiment _
Consignado By Inveslimentes v Agua, Luz, Telefone e Gas
v Boletos de cobranca Confirme se a informacdo do "Banco Destinatario”
e "Beneficario” estao iguais a do boleto que voce

Pega seu cartao Bradesco
Use e ganhe 3000 pontos Livelo >

" Tributos via codigo de barras

Banco Destinatario
W 033 - BANCO SANTANDER (BRASIL) S.A.
Mais servicos ~
Her

. Conferéncia do pagamento
“ .~ doboleto com muita informagao

Tela com 0s menus mais .
em uma mesma pagina.

utilizados e customizavel.

Ce escolher outro banco>




As solicitacoes de acbes nao
tém destaque suficiente meio

® 20:23 @ 7@ 96%

[ -
- Mensagem de sucesso com pouco
destaque.

Pagamentos

Pagamentos

Pagamentos

Data do Vencimento 0.00

Numero de Identificacao
Valor da Multa 03399.49281 36981
Confirme se a informagao do "Banco Destinatario” Data do Débito 0.00 o 00000000000000

e "Beneficiario” estdo iguais a do boleto que vocé

esta pagando. Agendar para _ Data do Pagamento
26/07/2021 Valor dos Juros 19/07/2021
. ; % 0,00
Banco Destinatario
033 - BANCO SANTANDER (BRASIL) S.A. Data do Vencimento
Valor Valor do Pagamento . 20/07/2021
6 i 195,63 -
Beneficiario _
PAGSEGURO INTERNET S A 19563 Valor
e Data do Pagamento ' : 351,21
23/07/2021
Confirma Banco Destinatario e Beneficiario Debi iord
o ebitar esse valor da
® sim Descricdo do Pagamento Descricao do Pagamento Conta-Corrente
’ ) Roupas triton
Nao _ Descricao do Pagamento
Debitar esse valor da Fatura agosto
Data do Venci ; Conta-Corrente
ata do vencimento .
Debitar este valor de NUmero do Protocolo
dd/ / | di SNCi d loréed Sy
dd/mm/aaaa . - n z
mm/aaaa T —— Cor P otbancs Qualquer divergéncia quanto a data ou valor é de
responsabilidade do Cliente.
. Visualizar @ Compartilhar
Data do Débito
Qualqguer divergéncia quanto a data ou valor é de

E‘E Na tela de conferéncia, o botao continuar

-00:41 o)) passa a ideia de que tera um proxima 'J
etapa antes da conclusao, mas ele | ' F -
conclui o pagamento. O copy precisa -~ Saidas bem demarcadas
informar que o usuario esta se compro- ——_

metendo com a agao

(e escolher outro banco>




+ As chaves sao dados do conheci-
~~ mento do usuario (celular, email
f e CPF, nao precisam ser lembra-
dos com tanta énfase), as agcdes
mais recorrentes (pagamento) =,

@ o @ 80%

poderiam ter maior destaque
para facilitar a identificacao.

@ 78 47 %

~  Editar chave nao é bem sinalizado.

Minhas chaves

- Celular: +5514 " 0104 N
Qual chave voceée quer _ -
Cadastre, edite e exclua suas chaves. Voceé pode ® Ativa Chave brifcipal
cadastrar? ter até 5 chaves e escolher uma pra ser a
principal.
Chave Pix: pode ser cadastrada com dados
de celular, e-mail ou CPF e esses dados : CPF. — &
aparecem ho comprovante. Celular: +55 e 0104 N ® Ativa
MeriRfsCods e Chave aleatdria: ela € composta por um ® Ativa Chave principal Tibe dé Catts: Cofrente
Compartilhar codigo de letras e nimeros que vocé nao ° .
precisa anotar nem decorar, Com essa chave, 26/11/2020 | 12:40:17
Chave principal vocé nao precisa cadastrar nenhum dado pra CDE: —— "
fazer transagdes por QR code. Definir esta chave como principal
Celular; +55 14 " 0104 @® Ativa

Ver todas as minhas chaves

Pagar QR Code

Ce escolher outro banco>

Cadastrar e-mail

)

Pix Copia e Cola

< Celular )
< E-mail >
< Chave aleatodria )

- Mensagem e botdes com
s mensagem clara e objetiva:
direciona o usuario a agao.

Chave aleatdria:

@ Ativa

chave 26/11/2020 - 12:39:... \/

Excluir chave

Cadastrar chave
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Saidas mal demarcadas.

O Pop Up é muito agressivo
para uma acao de
compartilhamento.

Escolha o que quer compartilhar

Meus dados Pix

Imagem do QR Code

Cédigo do QR Code

Ce escolher outro banco>

Insira seu celular

+55 |

@ ¥ 9 48Y 4

Trocar pais

Inserir nova chave com

mensagem clara e estética

minimalista.
OK

1 2 3
ABC DEF

4 5 6

GHI JKL MNO

7 8 9
PAQRS TUV WXYZ

<+ > H 0 )

CErE28%E

- Transferir, Pagar com QR Code
e Pix copia e cola poderiam estar
juntas em “pagar”

Pagar QR Code Pix Copia e Cola

S >'

Transferir Receber

@ Extrato
@ Notificacoes

@ ¥ 8 49% %

Escolha a chave de quem vai
receber a transferéncia

( )
C )

Consultar meus contatos do Pix

| -]

~  Consultar os contatos também
o tra""\J—’ é uma forma de escolher a chave,
mas nao parece clicavel como

0s outros botoes.

O @k

]|

Agéncia e conta

(7
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Se o usuario clicar nessa chave,
ele vai exclui-la ou edita-la?

Nao fica claro que as chaves

em azul sao clicaveis serao
selecionadas para o pagamento.

@ ¥ @ 50% @ @ 78 51% [

® Valor Horérios, limites e outras informagdes M

R$ 5,00

. Horarios, limites e outras informacgoes

AGATHA = o s

2
Qual valor? Qual valor?

Escolha um dos dados pra fazer a transferéncia ( +1 ) ( +10 ) ( +50 ) ( +100 )
pelo Pix. ~ Linguagem clara que N

- \ . v i Valor
Valor _— direciona o usuario RS 50,00
Celular R$ 0,00 F
g 5}
Descricao
000.000.000-00 7 Opcional
Debitar da sua conta: - ~ 0"Ok"tem pouco destaque.
Transferir com nova chave J_ —
Descricao
Excluir contato Corrente Poupanca 1 9 3
Opcional
ABC _ DEF
Saldo disponivel: Mostrar 4 5 6
Debitar da sua conta: &l . IKL | AN
( Corrente ) C Poupanca > PQRS - WYL
_, + % #
Saldo disponivel: Mostrar Cancelar 0 &

Saida bem demarcadas

S
- | —
T

Ce escolher outro banco>




@ ¥ @ 56% %

Agora, é sé confirmar

DADOS DE QUEM VAI RECEBER

Nome

Instituicao
NU PAGAMENTOS S.A.

Chave
(14) w—_— -

DADOS DA TRANSFERENCIA

—-—

‘\/I Transferéncia concluida.

DADOS DA CONTA

Nome
THAINA S i S

-~ Boamensagem de sucesso

Data e hora
17/07/2021-19:09:28

-~ Saida bem demarcadas

-
—

Esta transacao esta sujeita a analise. Por isso, ©
valor pode demorar um pouco pra cair na conta.

Agatha SN — \é‘%lgroo @ Ir para extrato Pix
. Linguagem clara, com
CPF/CNPJ .~ destaque e bem espacada E,.I:.I; "
7530 _ gebita::da TSN @ Fazer nova transferéncia Pix
onta-Corrente
Instituicao Instituicao
NU PAGAMENTOS S.A. Tarifa - ) _ ] Banco Bradesco S.A. @ Compartilhar comprovante
R$ 0,00 ~— Editar dados poderia ter mais
_\J ~ destaque: abaixo de cancelar,
Chave onde a atencdo do usuério DADOS DE QUEM RECEBEU B 6 botso volt
(14)99% = Editar dados esta sendo chamada, por exemplo E qtao V? «Rdlen menu
i ﬂl} do Pix e nao o menu inicial.
Nome

DADOS DA TRANSFERENCIA

Valor
R$ 5,00

Ce escolher outro banco>

Cancelar

-~ Saida bem demarcadas

Agatha I

CPF/CNPJ
XI5

Voltar ao menu

Encerrar sessiao

Podeira trazer alguma opcao de
“contestar lancamento” ou “pedir

¢ ajuda’caso o usuario perceba
que cometeu algum erro.
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@ Gravando CROB5%®

Pagar  Solicitar / WY 31 Pagar . Solicitar

A: Julia 8¢ ) /T «J,

Nao precisa de busca pois s6 tem
duas opcbes: pagar e solicitar.

Ce escolher outro banco>

R$

Recado (opcional)

Mensagem clara, numeros
grandes, interface minimalista
sem informacaoes irrelevantes.
Apenas o valor e o destinatario.

C @8 50%

Adicione sua forma de pagamento x

Para enviar e receber dinheiro no WhatsApp, vocé
precisa configurar o Facebook Pay e adicionar _
seu cartao de débito. g

Copy com mensagem que direciona

“° O USUério.

Traz informacgoOes sobre seguranca,
para que o usuario sinta confianga.

FACEBOOK Pay
-0

Envie e receba dinheiro
com seguranga

Use um cartao de débito para fazer e
receber transferéncias na sua conta

()

bancaria. Saiba mais

Protegido por um PIN para sua
seguranca

Envie dinheiro para seus contatos

no Brasil que tenham conta em um
dos bancos parceiros (i

Sem taxas nara transferéncias (i)

Continuar
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Traz informacdes sobre seguranca,

CREEER - para que o usudrio sinta confianca. ¢ @ 850%

FACEBOOK Pay

Temos um compromisso com a
privacidade e a segurancga dos
seus pagamentos

Para evitar fraudes e manter sua
segura solicitaremos a

autentic:

biometria sempre que voce

dinheiro.

Quando vocé se cadastrae usa o

Facebook Pagamentos — entidz

autorizada pelo Banco Central -
compartilha

| T e

Ce escolher outro banco>

FACEBOOK Pay

TN NN uad . rmiasl il Al 23, -

Facebook Pagamentos — entidad

seguros e atender a exigéncias
Saiba m

Pagamentos podera compartilhar os
dacdos das suas tr:msm_;{:]r_v:; com as
Empresas do Facebook para as
finalidades acima indicadas e de
acordo com as regras do Banco

Central.

Continuar

C@@50%

Crie um PIN para o
Facebook Pay

O Facebook Pay € protegido pelo seu PIN.
Vocé tem controle sobre todos os
pagamentos com seguranca.

Seguranca bancaria normalmente
esta vinculada a palavra“senha”

Saidas bem demarcadas durante
todo o processo

L@ 3 50%

FACEBOOK Pay Avan car

Insira seus dados

Certifique-se de gue estes dados sejam
iguais aos do seu documento oficial. Por ¢

precisamaos S dados?

Nome completo |

CPF

Thaina

11 L1 1 O P

Al ESH EER EEN FGH BRI RN (M (1S

28 111111 BE

- Existe a opgao de saber porque
aqueles dados estao sendo
soliciatdos, dando mais credibili-
dade e confianca para o processo.
Ao clicar, o WhatsApp abre mais
informacgdes no navegador.
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O avancar é substituido pelo simbolo
de"carregqndo”. HeamERsIgEm 48 ¥ M VO = ® 11:46 @ § 25% 3% NIVIVO = @11:47 @ W 252 49 Wl VIVO &
status do sistema. ' — _

Cancelar ~ FACEBOOK Pay PSSR S Y

Adicione seu cartao de débito

Somente os cartdes dos bancos parceiros

sao aceitos no Facebook Pay. Confira a lista

Cartao verificado

Vocé ja pode usar esse cartdo para enviar
e receber dinheiro com o Facebook Pay. Boa mensagem de confirmacio, com

Numero do cartao

54

Ocorreu um erro. Tente - apenas o destinatario, cartao em que
novamente mais tarde. =g Multiplo Mastercard - : sera processado o pagamento e valor,
*  Verificado especificado no botao.

Validade

04/24
Boa mensagem de sucesso. Pagar a Hta .4 ?

Mensagem de erro nao explica

o que aconteceu. Ao clicar Ok, Facebook Pay

volta para a tela. _ Multiplo Mastercard ++ 15

Padrao

cvv

Indicacao de onde se encontra o cod

de seguranca para facilitar a identifcagao.
Poderia ter a op¢do de expandir para
melhor visualiza¢ao.

Processado pela Cielo

Em cada tela tem apenas uma
fase do processo, sem informacdes
irrelevantes.
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-

O comprovante é de facil visualizacao
dentro da prépria conversa.

R$ 1,00

@ Enviado para Hta ./
Processando

Estou testando

Ce escolher outro banco>

vl VIvO = ® 11:48 / f 26%084
- Hta ./
288 mm nao pode receber o valor de R$ 1,00 que voce
enviou hoje.

Ko 1,00

Nao foi possivel transferir o dinheiro para Hta

Para usar esse cartao com a fungao
débito, entre em contato com seu
banco para obter ajuda.

Boa mensagem de erro: dparece como
banner de notificacao e a causa fica
especificada, junto com a sugestao

de solugao.

@ 11:48 @ W 26%

Dados do pagamento

e, 1an INS: 25 de jul. de 2021 11:48

@ Para usar esse cartdo com a fungao
débito, entre em contato com seu
banco para obter ajuda.

Recadao

Estou testando

Ajuda bem localizada no final da tela
de comprovante/ detalhes da transacao

@ B 26% ¥

Central de ajuda

Como enviar dinheiro
Como receber dinheiro

Como configurar uma forma
de pagamento

Como verificar um cartao

Sobre os limites de transagao

Sobre transagoes bem sucedidas

Como as informacdes dos seus
pagamentos sao protegidas

Sobre as taxas

Sobre o servigo de pagamentos no
WhatsApp com o Facebook Pay

Traz perguntas frequentes.
Fala a lingua do usuario: logica
e natural.
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Ce escolher outro banco>

Como enviar dinheiro

Para enviar e receber dinheiro de amigos e
familiares, vocé precisa configurar o Facebook
Pay e verificar um cartdao pré-pago, um cartao de
deébito ou um cartao multiplo com a fungao
débito emitido por um dos bancos participantes.

1. Abra a conversa com o contato para o qual

vocé deseja enviar o dinheiro €, em seguida,
toque em Anexar > Pagamento.

. Insira o valor que voce deseja enviar e um

recado descrevendo o pagamento.

. Se seu Facebook Pay ja esta configurado e

verificado, toque em PAGAR.

. Use o Face ID ou o Touch ID para confirmar

seu PIN, ou insira seu PIN do Facebook Pay.

Observacoes:

e O recado descrevendo o pagamento &

opcional. Como é protegido com a
criptografia de ponta a ponta, ele nao
aparecera no seu extrato bancario.

Na conversa, togque na mensagem de
pagamento para ver os detalhes da
transacao.

Caiibhaman maasda asmiiias i an CARAC =l

Na central de ajudas o passo
a passo poderia ser mais visual

® o 26__%_@_};-

Central de ajuda

Como enviar dinheiro
Como receber dinheiro

Como configurar uma forma
de pagamento

Como verificar um cartao

Sobre os limites de transacgdo

Sobre transagoes bem sucedidas

Como as informacoes dos seus
pagamentos sao protegidas

Sobre as taxas

Possibilidade de tirar duvidas
com o suporte do WhastApp.

@ W 27%2%

Fale conosco
ite do banco)
DESCREVA O PROBLEMA:

Teste

Ou ligue para 0 800 047 4049 e use a
seguinte referéncia de transacao:
40

“Fale Conosco”traz também um numero
- detelefone, oferecendo maior credibilidade.
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Jornada
do usuario

A jornada do usuario soma dois poderosos instrumentos
de Design: o Storytelling e visualizacdo. E criado a partir
da determinacao de um cenario e as expectativas

do usuario para a atividade. Depois sao pontuados

0S Passos e acdes necessarios para cumpri-la. Nele

sao incorporados pensamentos e emocdes para criar
uma narrativa condensada, capaz de comunicar os
pontos de contato do usuario com o sistema, gerar
insights e visualizar oportunidades.

~ 10

L]

11
12
13

Expectativas:

- Encontrar um passo a passo facil e intuitivo, como a filha falou

- Se sentir confiante para completar a atividade

- Nao precisar ligar para a filha pedindo instrugoes

- Nao clicar em nada errado e saber sair de situagoes indesejadas

Dados Digitar senha Confirmacao

Fica confusa com " 14 Tentadigitaramesma ~ 16 Lé novamente o cédigo
o que tem que fazer : senha do inicio ! de barras e todas as ’
a seguir informacoes que

. : : aparecem, do comego
Comeca a ler todas 15 Percebe que nao vaie L
as informacgdes da pagina’ tenta a senhado cartao, *

: que € confirmada . 17 dlica em continuare o
Confere cada um dos pagamento é efetuado
dados com o boleto
2m maos

Demora um pouco para _
perceber como confirmar
o beneficario porque o
botao era muito discreto

Ja foi? Achei que ia
E agora? O que eu tenho . . perguntar mais coisa

gue fazer? Tenho que colocar

deriam
ma do

mais alguma coisa?

Qual sera que é essa agora?
A que eu tenho anotada é
com 6 nuMmeros nao 4..

Quanta coisinha, sera Eu nao quero voltar,
que eu fiz certo? - eu quero sair

' A navegacdo se aproximando de uma conversa, mais direta e com '

menos informacgoes por tela, pode auxiliar na concentragao e reduzir
a ansiedade associada a estar descobrindo um app totalmente novo.

Sucesso

18 Véatelaem geral
e demora para perceber
a mensagem de sucesso
da transacao

19 Demora para perceber o
botao de encerrar sessao
porque achaqueele é o
de “voltar”

20 Clica em“Encerrar sessao”
e sai do aplicativo

Da proxima vez, eu vou ver
iss0 antes pra sar tempo da
Suzana pagar pra mim...

Botdes de confirmacgao
devem enfatizar a agao



lvanete Insegui

Cenario: lvanete precisa pagar a fatura

Suzana, so estara na casa dela no final da s
que € sd ler o que se pede. Ainda assim, |v
fazer um pagamento, foi com a filha ac lad

Zona A

Login Pagamento
1 Procuraacadernetaque ™ 3 Clicaem pagamentose = 6 Afilhaainstr
anota a senha - abre a camera = em “voltar” e
codigo de ba
2 Digita asenha e acessa 4 Tenta focar a cdmera mas
aconta : o leitor nao * 7 Digitao codi
consegue lero cédigo e clica OK

5 Saido aplicativo e liga
. para a filha para pedir g
ajuda

Zona B

Qual era essa senha
mesmo? serd que ¢
a mesma do cartao?

Mossa mas & m
facil confundire
numerinbos n

Como gue eu fago pra
pagar agora? Vou ter
que ligar pra Suzana

Por gue ndo estd inda?
Mewu celular ndo |&!

Aplicativos de banco poderiam oferecer solucties mais amigavels
para quando nao e possivel ler o codigo de barras. A interface
para digitar o numero do cédigo de barras pode auxiliar?

Zona C



lvanete Insegui

Cenario: lvanete precisa pagar a fatura

e Primeiro, na zona A do diagrama abaixo, é definido o
fazer um amento, foi com a filha ac lad . . . ;e / a0
o ponto de vista, ou seja, a lente em que a historia serd vivida.
Nesse caso, a persona: lvanete Insegura. Depois, determina-se

Login Pagamento i i i
e Uuma experiéncia para mapear: 0 cenario onde o ato.r da historia
ks 2 e e estard inserido, a partir de seus objetivos e expectativas.
2 Digita asenha e acessa 4 Tenta focar a cdmera mas
aconta : o leitor nao * 7 Digitao codi N .
conseguelerocédigo . eclicaOK Na Zona B, sao colocados fragmentos de fases da jornada e
5/ Sai do aplicativo e figa as acoes que O usuario ira desempenhar ao passar por cada
ara a filha para pedir g . .
fig e uma delas, sequido de pensamentos e sentimentos que cada
p— DassO proporcionou, com uma linha apontando os altos e
lpsiishrigii ' baixos emocionais.

Dessa forma, na Zona C, sao pontuados os insights que a
jornada proporcionou, podendo ser acompanhado, também,

Come que eu fago pra

rorauenioessincr YR otvesrTionts B das oportunidades. Nesse projeto foram construidas duas

i que ligar pra Suzana
Mewu celular ndo |&!

jornadas com base nas analises nos apps: pix e pagamento.
Cada uma delas trouxeram insights especificos e, juntas,
levaram a elaboracao de oportunidades para uma proposta
de solucao.

Aplicativos de banco poderiam oferecer solucties mais amigavels
para quando nao e possivel ler o codigo de barras. A interface
para digitar o numero do cédigo de barras pode auxiliar?



Ivanete Insegura Expectativas:

Cenario: Ivanete precisa pagar a fatura da internet que chegou pelo correio. - Encontrar um passo a passo facil e intuitivo, como a filha falou
A filha, Suzana, s6 estara na casa dela no final da semana e a fatura vence hoje. - Sentir-se confiante para completar a atividade
Suzana disse que é s6 ler o que se pede. Ainda assim, lvanete tem medo pois a Unica - Nao precisar ligar para a filha pedindo instrucées
vez que tentou fazer um pagamento, foi com a filha ao lado passando todas as instrugdes. - Nao clicar em nada errado e saber sair de situagcoes indesejadas
Login Pagamento Erro ao digitar Dados Digitar senha Confirmacao Sucesso
1 Procura a caderneta * 3 Clicaempagamentose ~ 6 A filhaainstruia clicar 8 Percebeamensagem ° 10 Fica confusacom " 14 Tentadigitaramesma °~ 16 Lénovamenteo " 18 véatelaem geral
onde anota a senha; . abre a camera; . em “voltar” e digitar o de erro; . o que tem que fazer . senha do inicio; . codigo de barras e . e demora para perceber
codigo de barras; a seguir; todas as informacdes a mensagem de sucesso
. * . y . e ‘ . ) _ . que aparecem, do . da transacao;
2 Digita a senha e acessa 4 Tentafocaracamera O Digitatodo o codigo 11 Comecaa ler todas 15 Percebe que néo vai e comeco ao fim;
a conta; * mas o leitor nao * 7 Digita o coédigo novamente, com mais ° as informacdes da . tenta a senha do cartao, * ' : 19
consegue ler o codigo; e clica OK atencéo e clica OK; pagina; que é confirmada; _ - Demora para perceber o
| : . i * 17 dicaem continuareo ° botéo de encerrar sessdo
) . . 12 Conforecadaumdos i . pagamento é efetuado; _ porque acha que ele é o
' icati ' de “voltar”;
o S . dadoscomoboleto _ |
ajuda: SLLC L 20 Clica em“Encerrar sessao”
- i " 13 Demoraum pouco para ] ' e sai do aplicativo;
. perceber como confirmar. . .
Qual 2ressa seni o beneficario porque o
mesmo? sera que e . . .

amesma do cartio? botao era muito discreto;

_ Ja foi? Achei que ia
Nossa mas € muito E agora? O que eu tenho perguntar mais coisa...

facil confundir esses que fazer? Tenho que colocar
: c nA? Se iss0 nao vencesse L .
numerinhos, né? mais alguma coisa?

hoje, deixaria para a Sera que deu certo?
Suzana pagar sabado...

Qual sera que é essa agora?
A que eu tenho anotada é
Ué! por que nao foi? com 6 numeros nao 4...

Como que eu fago pra

7
Por que nao esté indo? pagaragora. Vou ter
que ligar pra Suzana

Meu celular nao |é! - O que aconteceu agora? Da préxima vez, eu vou ver

isso antes pra sar tempo da
Suzana pagar pra mim...

Quanta coisinha, sera - Eu nao quero voltar, /
ue eu fiz certo? quero sair _. \
q eu quero sai \x_ﬁj__,.//
~—
Aplicativos de banco poderiam oferecer solugdes mais amigéveis Os dados do pagamento e confirmagao poderiam A navegacao se aproximando de uma conversa, mais direta e com Botdes de confirmacio
para quando nao é possivel ler o cédigo de barras. A interface aparecer de forma e linguagem mais préoxima do menos informagodes por tela, pode auxiliar na concentracao e reduzir G
para digitar o nimero do cédigo de barras pode auxiliar? " usuario, para facilitar a verificacéo. a ansiedade associada a estar descobrindo um app totalmente novo. |
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lvanete Insegura Exnectativas

Cenario: Ivanete precisa fazer um pix para a filha, Suzana, que fez uma compra - Encontrar um passo a passo facil e intuitivo, como a filha falou
| na farmacia paraa mde. Suzana ja mostrou para ela duas vezes como fazer um - Sentir-se confiante para completar a atividade
pix e, agora, vai deixa-la tentar sozinha, mas ficara por perto para auxilia-la em - Nao precisar ligar para a filha pedindo instru¢des
possiveis problemas. - Nao clicar em nada errado e saber sair de situacoes indesejadas
Login Menu Pix Transferéncia Valor Confirmacao Sucesso
1 Procura a caderneta " 4 |étodaatelado inicio ao fim " 8 Léadescricao e pergunta * 13 Percebe os botées “+1"“+10" " 17 Confere o nome, CPF, banco, " 20 Lénovamente todos os dados
que anota a senha; . e sente-se confusa com a quan- . para a filha o que é “chave”, . antes do espaco paraditar o valor; , chave e o valor da transferéncia; , da transferéncia;
tidade de opgoes presente;s que responde que é o Cpf dela”;
2 . . . - 14 Vé novamente a telainteira e * 18 Clicaem“Continuar”: . 2 §
AR T I, 5 Naio consegue decidir entre 9 Mesmo sabendo que deve decide que e mais facil perguntar 1 Encerr?:l i’:lhsessao = per.gunta
) % u " : . ~ ” . ’ ara a filha aue esta por erto; * . ’ paraa d COMO enviar o
o botdo pagar com QR Code seleoona.r a opgao CPF’, continua P q por p 19 Digita a Senha no Pop Up ey
e transferir”; - lendo as informacoées do restante - e que aparece na tela:
1Ivs » 7 2 1
3 Acessa o Menu Pix; da pagina antes de acessar; 15 Suzana fala para ela clicar no
6 Vai até o final da pégma para texto $0;00 que vai aparecer
- ver se encontra algum outro - 10 Na&o percebe a opcio : o teclado para ela digitar o . :
menu que faca mais sentido; de consultar os contatos; valor desejado;
. . o . Esse foi até mais facil que o
+ 7 Né&o encontra e resolve . 11 Clicaem CPF e comeca adigitar . 16 Eladigita, escolhe debitar outro... Mas, também, porque
é aquela que eu anotei. - dos dois selecionar, que a : : em continuar; Ufa!l Tudo certo.
: instrui a clicar em “transferir”; . 12 Enquanto ndo termina de digitar, ,
o aplicativo automaticamente N
: - informa que o nimero é invalido;

Para que sera que serve

esse quadrado [OR Code]?
Deixa so eu conferir

se € aqui mesmo
que eu devo entrar

O que eu to fazendo
Melhor eu ver com a Suzana, errado? Eu nem terminei

vai que eu faco errado. de digitar!

Mas nao é nada disso que

eu queria transferir -
L] [ ]

= Néo vou colocar descrigao
\\ . " . )
— - — nao, muito trabalho...
Sera que é pagar ou ; . .
transferir? O que é

QR Code? & /

Compartilhar o comprovante de pagamento

poderia ter mais destaque para instruir o ' Pagar e tranferir poderiam estar
compartilhamento. Dessa forma, possiveis em um Unico menu: pagar.
erros sao percebidos mais rapidos.

nao precisam de tanto destaque,
podem gerar distracoes.

que facilita a navegacao, deveria estar tdo bem de escolher foto e/ou apelido para facilitar

A opcdo de consultar contatos Pix é um atalho ' Os contatos do Pix poderiam trazer a opcao '
sinalizado quanto as demais chaves. a identificacao.

' O QR code e as chaves pessoais
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Jornadas do usuario, diferentemente das analises de

mercado e benchmark, revelam experiéncias humanas reais.
Elas ajudam a reunir a nivelar a equipe quanto ao projeto,
demonstrando areas de friccao e viabilizando um plano de
acao. Ela ajuda o time a focar na persona e entender 0 porqué
de alguns dados e comportamentos, revelando o que pode
estar levando a desisténcias. Por esses motivos ela foi aplicada
nesse momento do projeto.
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HVW

How Might We

A HMW, ou “Como nds podemos” foi utilizada para

gerar solucdes para alguns dos problemas até entao
pontuados. Perguntas HMW podem gerar ideias valiosas,
a partir de uma atividade muito simples: para cada
problema encontrado é feita uma pergunta iniciada
com “Como nos podemos” sequido de uma iniciativa.

Fla assume a existéncia de uma oportunidade sem

a obrigacao de encontrar uma solucao.
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Como nos podemos...

| evitar erros e cliques | reduzir a carga cognitiva | encorajar o usuario a usar | melhorar e cativar a
indesejados e tornar a e a necessidade de e ver 0 aplicativo do banco concentracao e atencao
experiéncia de resolucao Memorizacao nas de forma mais aberta e do idoso sem causar friccao?
pOssiveis deslizes mais atividades como Pix, amigavel?
amigaveis? extrato e pagamentos

de boletos?

| facilitar a memorizacao | viabilizar um atendimento | facilitar a identificacao | possibilitar gue o usuario
de senhas chaves do humano quando necessario? e digitacao do codigo encontre a ajuda que
aplicativo do banco? de barras do boleto? precisa dentro do app?
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As respostas a essas perguntas determinam os proximos passos
do projeto, iniciando o segundo diamante: com foco na solucao.

| Ter um botdo de“cancelar” | Ter telas de confirmacao | Evitar rolagem, tendo | Enfatizar o compartilhamento
e/ou“retornar” presente em claras, objetivas e apenas apenas uma acao por tela, de comprovantes de
todas as telas da transacao; com informacoes em forma de perguntas transferéncia para agilizar
pertinentes para nao e respostas; a percepcao de possiveis
| Ter a opcao de contestar dispersar a concentracéo erros;
lancamento apos conclui-lo, do usuario:

Caso O usuario perceba

que cometeu algum erro,
como transferir valor errado
OU para pessoa errada;
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| Fazer no aplicativo do banco, | Oferecer uma boa experiéncia| Ajuda bem sinalizada e | Trabalhar nimeros grandes,

uma conversa: Aproximar de unbording que pode com mensagens claras: bem espacados e divididos
a experiéncia de fluxos e ser revisitada sempre que com tutoriais em imagens em partes;
interfaces que ele ja esteja necessario em “ajuda’; e/ou videos;

| acostumado e utilize |
com mais conflianca,
como o WhatsApp;

Criar um canal para
direcionar o usuario para
o WhatsApp de um dos
funcionarios da agéncia;
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Prototipos sao instrumentos de visualizacao

que contemplam o fluxo completo do usuario
com o produto proposto, podendo ter baixa,
media, ou alta fidelidade. Sao telas sem todos

os detalhes da Interface final, mas com elementos
suficientes para reconhecimento das tarefas.

Nesse caso, foi feito um Wireframe, de média
fidelidade, como proposta de melhoria das
duas jornadas estudadas anteriormente: Pix

e Pagamento. Nele, nem todos os HMW foram
atendidos, conforme proposta desse recurso:
a Nao obrigatoriedade de ter todos 0s pontos
seguidos. Essa € uma das possiveis propostas
de solucao dentre as inUmeras que podem

Vvir a surgir apos testes de usabilidade.
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Ol3, lvanete! _

Seu saldo disponivel é de: Qual é O Valor

R$3,‘| 25’00 0 da transferéncia?

RS(

O que vocé quer fazer hoje? Saldo disponivel na conta: R$3.125,00

—
<§D Conferir meu extrato Continuar

Por transferéncia ou Pix

(? Pagar alguém

<¢ > Receber ou depositar

(IIIO Pagar boleto ou conta

Pedirajuda

(’“\
Rt

X Cancelar Pedir ajuda

Quem vai receber? «

Ou escolha um Contato Pix:

Suzana da Silva /A>
998877010%* N

Suzana da Silva ’ ;>
998877010%* \

Suzana da Silva i )
9988/77010%*

Suzana da Silva v ))
998877010** e

Suzana da Silva /%
998877010** N

) 00000
)

Crommunm ala Cilsom o
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Ol3, lvanete
\Vocé vai transferir Como posso te ajudar? ©

uando vocé vai
t?ansferiﬂ R$100,00 de qual

conta’

Conla correnle

, N\ Conta poupanca
Agendar outro dia -\\-a) ) -0nta poupance

Saldo disponivel na conta: R$3.125,00
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Agora é sO conferir

Transferir: R$100,00

Para:
Suzana da Silva
998877010**

No dia: Hoje

Tudo certo! Continuar

(@ Voltar e alterar dados

Digite a sua senha
para concluir

o) [e] (o] s

Transferindo...

RS100,00
Suzana da Silva
Para: 998877010**

(@ Cancelar transferéncia )

Sucesso! «

.
L1

B
\n
/

R$100,00

Transferido para:

Suzana da Silva
908877010**

Compartilhar comprovante (7 )

< Sairdo App @>
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Ol4, Ivanete!

Seu saldo disponivel é de:

RS3.1 25 00 Como voceé vai fazer

O pagamento’ Ops! Parece que vocé est tendo

problemas para escanear o codigo
de barras do bolcto...

O que vocé quer fazer hoje? vire o celular e enquadre
o o 0 codigo de barras
- Escanear codigo de barras k2
_,' Conferir meu extrato Entendil Usar camera (:\)
< Digitar codigo de barras (}) 7 =
[+ Pagaralguém ‘_’ [ R e (<))
' e"'l Por transferéncia ou Pix \\ voltare d|g|tar COdlgO \‘“—’/)/

Pagar fatura do cartao de crédito @:}

) Receber ou depositar

( Il ) Pagar boleto ou conta
W
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Confira os dados Sl wook vl Vocd vai debitar Agora é sO conferir

pagar?

para continuar R$97,80 de qual

conta’ Pagar: R$97,80
Agua No dia: 27/09/2021

Vencimenlo:

Conta corrente

Debilar da conta: corrente

27/09/2021
Valor: ( R S— i”;) 3 Conta poupanca &
R$97,80 - -
/ . . Tudo cerlo! Conlinuar
o — Saldo disponivel na conta: R$3.125,00
’ Agendar outro dia (ﬁ\; l
N ot

e
. ( (< ) Voltar e alterar dados
Tudo certo! Continuar R
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Digite a sua senha
para concluir «

Sucesso!
\(— taraomenu ) Pedir ajuda

Processando pagamento... Pagamento agendado:

Agua Agua
R$97 80 R$97,80

Debitar dia: 27/09/2021 Debitar dia: 27/09/2021

Compartilhar comprovante (7 )

(@ Cancelar pagamento >
~ X Q Sair do App @)
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Consideracoes
Finais

Consideracoes finais




O desenvolvimento desse Trabalho de Conclusao
de Curso foi uma jornada de crescimento pessoal
e profissional.

Trabalhar com Design Thinking proporcionou
uma nova forma de projetar o design, com foco
em pesquisa e motivacao, utilizando o usuario
em justificativa do Design.

Aproximar-se da dor do proximo e despir-se de
pressupostos sao uns dos principais valores que
essa abordagem utiliza.

Com ele, também aprendi que a Unica forma
possivel de se chegar a clareza, é passando
pela confusao. E que, é no desconforto e no
desequilibrio provocado por uma vasta fase
de pesquisa, gque surgem os melhores insigths
e oportunidades.
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Trabalhar com idoso é muito dificil. E mudar
0 tom de voz, abrir mao do senso comum
e do gue temos como verdade. E um mundo

novo, delicado, sensivel e absurdamente rico.

O nervosismo que antecedeu cada uma

das entrevistas, aqui apresentadas, nao

se comparam ao ganho de ter vivenciado
cada uma dessas conversas. Sou grata a
cada senhora gue disponibilizou seu tempo
e compartilhou um pouqguinho de sua vida
para ajudar uma pessoa gue nem ao Menos
conheciam. De cada uma delas, guardo, com
carinho, a historia, a simpatia e a humildade.

Como um projeto de UX, este também
esta em constante processo de melhoria.
Até aqui, foi trabalhado, principalmente,
o olhar na experiéncia e, tem muito ainda
O que se trabalhar na parte da interface

e linguagem visual, areas que vou a partir
de entao, concentrar meus estudos.
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Planos futuros

Em momentos futuros, esse protdtipo sera testado com
usuarios reais e melhorado, conforme solicitacdes. Entao,
ele sera novamente testado, quantas vezes forem preciso
até gue a solucao se mostre efetiva para publico.

Depois, sera feita a Ul final do projeto, e ird constar:
identidade visual, familia tipografica, cores, imagens,
familia de icones e guia de componentes.
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