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RESUMO

Considerando o aumento no uso da internet e os avangos tecnoldgicos, as empresas € 0S Servigos
gue oferecem precisaram se adequar as necessidades de seus clientes. Diante disso, tem surgido no
cenario financeiro os bancos digitais, que inovam em tecnologia e praticidade. Este trabalho, portanto,
aborda a experiéncia do usuario do banco digital Nubank. Para tanto, inicialmente, por meio de
estudo bibliografico, discorre-se sobre o surgimento dos bancos digitais e a sua importancia, assim
como conceituam-se os termos fintechs e startup, os quais estdo presentes no contexto dos bancos
digitais. Posteriormente, realizou-se uma analise da startup Nubank, mostrando sua evolugédo e
crescimento. A analise também contempla a experiéncia do usuario com essa instituicdo bancéria,
sobretudo, ao utilizar o aplicativo que o Nubank oferece, descrevendo-se as suas funcionalidades e o
gue Ihe é oferecido em termos de vivéncias. As discussdes foram produzidas a partir das pesquisas
exploratéria, bibliogréfica e qualitativa, recorrendo-se a livros e artigos que versam sobre a tematica.
Os resultados demonstram que o Nubank oferece uma experiéncia satisfatéria, pois o aplicativo do
banco é pratico, versatil, simples, além de usar recursos relacionados a cor e a disposicao pratica da
interface, atendendo as necessidades dos clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Bancos digitais, Nubank, Experiéncia do Usuéario.

ABSTRACT

The increase in the use of the internet and technological advances have made companies and the
services they offer adapt to the needs of their customers. In light of this, digital banks have emerged
on the financial scene, innovating in technology and practicality. This paper, therefore, addresses the
user experience of the digital bank Nubank. To this end, initially, by means of a bibliographic study, we
discuss the emergence of digital banks and their importance, as well as conceptualize the terms
fintechs and startups, which are present in the context of digital banks. Subsequently, an analysis of
the startup Nubank was carried out, examining its evolution and growth. The analysis also
contemplates the user experience with this banking institution, especially when using the application
that Nubank offers, describing its functionalities and what is offered in terms of experiences. The
discussions were produced from exploratory, bibliographic, and qualitative research, using books and
articles about the theme. The results show that Nubank offers a satisfactory experience, because the
bank's application is practical, versatile, simple, and uses resources related to color and the practical
layout of the interface, meeting the needs of customers.

KEYWORDS: Digital Banks, Nubank, User Experience.

1 INTRODUCAO

A internet e 0os avancos tecnolégicos causaram mudancas e impactos em
varios setores da sociedade humana, o que néo foi diferente no cenario financeiro.
Cada vez mais tem surgidos os bancos digitais, cuja especificidade é nao existir
atendimentos presenciais, somente on-line, sobretudo, por meio de aplicativos
criados para esse fim.
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Dentre os bancos digitais presente no mercado brasileiro, um dos principais
€ a startup Nubank, a qual vem crescendo e se desenvolvendo de forma expressiva,
além de proporcionar aos clientes cada vez mais servi¢os e inovagoes.

Em discussodes realizadas a respeito do que empresas como essa oferecem,
um ponto crucial é considerar a experiéncia do usuario quando utiliza os servigos
fornecidos, a final de contas, como qualquer empresa, visa-se a conquista-lo e fazé-
lo um consumidor fiel.

A experiéncia do usuério, em sintese, pode ser definida como as percepc¢des
e as sensacoes da pessoa que utiliza determinado servico ou produto tem, podendo
chegar a concluséo se determinado servigo é satisfatorio, interessante e apropriado.
Assim sendo, é fundamental saber a opinido dos clientes, pois, por meio dessa
analise, é possivel verificar pontos a serem reforcados e melhorados em uma
determinada plataforma.

Diante da relevancia desse tema, o presente trabalho tem objetivo de
analisar, por meio de uma pesquisa bibliografica, exploratéria e qualitativa, as boas
praticas da experiéncia do usuario ao utilizar o aplicativo Nubank. Para apresentar
os resultados desta investigacao, dividiu-se este artigo em cinco sec¢des: a primeira
parte, é esta introducdo, com a apresentacdo e a contextualizacdo do tema; na
segunda, tem-se a fundamentacdo teorica, formulada a partir de uma revisédo
bibliografica sobre os bancos digitais e aspectos relacionados, sobre a startup
objeto deste trabalho, o Nubank, e, posteriormente, sobre o conceito de experiéncia
do usuario; na terceira secdo, a metodologia aplicada ao estudo é descrita; na
guarta, discutem-se os resultados e demonstra-se a utilizacédo do aplicativo digital do
banco em pauta; na quinta, sdo tecidas as consideracdes finais, seguidas das
referéncias bibliograficas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Com o advento da internet e dos inumeros avancos tecnolégicos, os mais
variados setores foram impelidos a se adaptarem. Nesse sentido, foram promovidas
alteracoes consideraveis na dinamica e nas interacdes sociais, 0 que impactou, nédo
somente o0s consumidores, mas também as empresas, as quais tém buscado
aumentar a eficiéncia, a agilidade e a comodidade para oferecer servi¢os e produtos
gue supram as necessidades de seus usuarios.

Dentre os setores que tiveram significativas mudancas, encontram-se o
bancério, com o surgimento dos bancos digitais, cuja proposta central € a
simplificacdo, haja vista que historicamente o0 mercado bancéario sempre foi muito
burocratico para os clientes.

Os bancos digitais sdo instituicbes que nao oferecem um atendimento
presencial, de modo que todas as questbes inerentes a conta bancaria, aos
empréstimos e/ou a outras duvidas, podem ser resolvidas de forma on-line, seja por
meio de computadores ou aplicativos para celulares e smartphones (BARROS;
COELHO; PALOMARES , 2019).

Assim sendo, nesta secdo tedrica, sdo abordados conceitos relacionados
aos bancos digitais, a origem e aos seus conceitos derivados.



2.1 BANCO DIGITAIS: ORIGEM E CONCEITOS

Segundo Severiano et al. (2021), o surgimento dos bancos digitais visa a
tecnologia, a transparéncia e a desburocratizacdo. Assim, “[...] a busca pela
transformagéo e inovagéo tecnolégica nos bancos vem crescendo nos ultimos anos.
Cada vez mais os usudrios estdo utilizando os servicos bancarios sem necessitar
comparecer a uma agéncia fisica [...]" (SEVERIANO et al., 2021, p. 16).

Os bancos digitais oferecem seus servi¢os puramente online, como ndo ha
servigo presencial, suas taxas bancarias séo reduzidas ou isentas em comparagéo
com o0s bancos tradicionais, 0 que atrai mais clientes para seus servicos
(SEVERIANO, 2021).

O interesse pelos bancos digitais ndo estd somente na agilidade de
resposta, dada a possibilidade de resolver questdes de modo on-line, mas pelo fato
de que muitos servicos que seriam cobrados em bancos fisicos sdo gratuitos nos
digitais.

De acordo com Felipe Ferreira Marques (2018), os bancos digitais ainda
conseguem se adequar aos seus consumidores, possibilitando respostas mais
rapidas:

A partir de informagBes provenientes da Federagdo Brasileira de Bancos
(FEBRABAN), os Bancos digitais se configuram, ndo apenas por possuirem
aplicativos que colaboram junto aos clientes nas realizacGes de transacfes
financeiras e ndo somente por prestarem servicos de internet banking, mas
também por agregar valor e transformacdo online em servicos feitos
tradicionalmente off-line. Tal tipo de Banco, possui ainda, um processo
operacional com consisténcia e capacidade de se adequar as inovacdes
tecnolégicas além de corresponder ao contato do consumidor
instantaneamente. O método on-line é a base de todo o processo, do inicio,
onde ha a abertura da conta corrente que requer o envio de documentacao,
até a Ultima etapa, onde ha a coleta de assinatura eletrdonica através de
ferramentas virtuais. No caso de inconsisténcias ou surgimento de dlvidas,
0 consumidor pode entrar em contato por meio de canais eletrénicos, sem
gue necessariamente se dirija a uma agéncia bancaria fisica como faria em
bancos tradicionais, em alguns casos a agéncia bancéria fisica se quer
existe, como no caso da empresa Nubank. (MARQUES, 2018, p. 18).

O autor ainda assevera que, considerando as caracteristicas dos bancos
digitais, tais como as tarifas de servi¢cos baixas ou nulas, a isencédo de anuidade em
cartbes de crédito, a agilidade e a praticidade na resolucdo inerentes as contas
bancérias, essas instituicbes transformam o setor financeiro, tornando-o mais
competitivo e atrativo, em especial para um publico mais jovem, que tende a aceitar
e ter mais facilidade com as tecnologias (MARQUES, 2018).

Quando se trata de bancos digitais, algumas expressfées tém surgido e se
tornado recorrentes, a exemplo de startups e fintechs. De acordo com Barros,
Coelho e Palomares (2019), “[...] nas financas, as startups sdo chamadas de
fintechs, um termo em inglés que vem da juncéo de financas e tecnologia, e estédo
revolucionando o setor financeiro.” (BARROS; COELHO; PALOMARES, 2019, p.
83). Eles continuam:

De acordo com ABStartups (2017), as startups sdo empresas em fase inicial
gue desenvolvem produtos ou servicos inovadores, desenvolvendo rapido
de crescimento. Ao contrario dos bancos tradicionais, as fintechs oferecem
seus produtos e servicos em plataformas totalmente digitais, como os



aplicativos para celulares e tablets. Seu modelo de neg6cio complacente e
flexivel busca chegar o mais proximo possivel das necessidades de seus
clientes. O Brasil € o maior mercado de fintechs da América Latina e cada
vez mais se qualifica para manter a lideranga. A startup brasileira Nubank,
gue ficou conhecida por seu cartdo de crédito sem anuidade, ja possui mais
de cinco milhdes de clientes desde seu lancamento em setembro de 2014
(BARROS; COELHO; PALOMARES, 2019, p. 83).

Neste estudo, adotamos a expresséo fintechs no sentido dado por Diniz
(2020), em que o termo “[...] abrange as novas empresas do setor financeiro que
utilizam tecnologia de forma inovadora como meio para criar e entregar produtos e
servigos [...]" (DINIZ, 2020, p. 12), sendo um sin6nimo de bancos digitais, embora
seja uma expressao que engloba diversos servicos.

O desafio das fintechs € desenvolver solugcdes para o0s problemas
encontrados pelos consumidores em instituicbes tradicionais, o que faz com que o
setor financeiro fortaleca ainda mais sua posicdo como maior investidor em
tecnologia (KATORI, 2017).

Para esse pesquisador, as fintechs tém uma atuacdo mais ampla que as
tradicionais instituicbes financeiras, explorando ramos que néo interessavam aos
bancos que néo trabalhavam de forma digital (KATORI, 2017).

De acordo com o Radar Fineteclab, os ramos de atuacdo dentro do mercado
financeiro das fintechs sao diversificados, tais como o pagamento, 0 gerenciamento
financeiro, os empréstimos, as negociacdes, 0s investimentos e outros servicos
(FINTECS..., 2016).

Fintechs séo startups que tentam oferecer servi¢os revolucionarios, tentando
modificar a forma de se consumir produtos financeiros que normalmente eram
limitados aos bancos tradicionais, assim, utilizando de tecnologia de ponta, eles
conseguem melhor atendimento ao consumidor, seguranca e reducdo de custos
(SOBERAY, 2021).

Feitas tais consideracfes sobre os bancos digitais, a seguir, destaca-se a
startup que é objeto de analise neste estudo.

2.1.1 O banco digital e operadora de cartdes de crédito Nubank

O Banco digital Nubank foi criado em 2013, iniciando suas atividades na
cidade de Sao Paulo. Nos primordios, era uma startup pequena, com foco somente
no desenvolvimento de solucbes financeiras por meio de tecnologia. Em 2014,
lancou um cartdo de crédito internacional, sem anuidade, da bandeira Mastercard.
Posteriormente, em 2017, criou uma conta digital totalmente gratuita, chamada
Nuconta, sendo seu diferencial a possibilidade de fazer transferéncias ilimitadas
para qualquer outro banco de forma gratuita. Além disso, foi produzido o programa
de beneficios, Nubank Rewards, sem que 0s pontos se expirassem com o tempo.
No ano seguinte, foi disponibilizada aos clientes a possibilidade de fazer pagamento
por débito utilizando o cartdo e realizar de saques da Nuconta, algo que até entéo
nao era possivel. Em 2019, o Nubank habilitou uma opcdo aos seus clientes de
servico de empréstimo pessoal, com possibilidade de simulacbes antes da
contratacado (BURGOS, 2021).

Observa-se que essa startup inovou com o passar dos anos, foi crescendo e
ofertando cada vez mais servigcos aos seus clientes. Com relacdo aos dados de
crescimento, Marques (2018, p. 25) destaca:



[...] devido a necessidade de inicializagéo dos servigos, o Banco contou com
investimentos estrangeiros da Kaszkek Ventures e da Sequoia Capital,
totalizando um montante de US$ 2 milhdes. Em meados de abril de 2014
abriram-se as portas da companhia e os cartdes de créditos comecaram a
ser emitidos. Inicialmente a sede da empresa se localizava em S&o Paulo,
contando com 33 funciondrios. Dois anos depois, no ano de 2016, a
Operadora de Cartbes de Crédito ja4 contava com mais de 350
colaboradores e nova sede também no estado de S&o Paulo, contabilizando
aproximadamente US$ 99 milhdes de dolares aplicados ao negdcio. Com
caracteristicas inovadores e direcionadas ao seu publico alvo, o
crescimento da companhia foi decorrendo de forma orgénica. (MARQUES,
2018, p. 25).

Burgos (2021, p. 21) também pontua que o Nubank & uma empresa “[...]
lider entre os bancos digitais brasileiros, indicando deter recursos e meios para
suprir as demandas dos seus clientes por servicos bancarios de uma forma agil, por
meio de tecnologias convenientes e inovadoras.” (BURGOS, 2021, p. 21).

O nome da empresa agrega diversos significados, "Nu" vem de pelado e
sugere "sem"”, remetendo a ideia de néo ter tarifas, burocracia, ser transparente, sem
asteriscos e letras miudas, além da pronuncia de "Nu" ser parecida com "new" que
juntado com bank da a ideia do Nubank ser um novo tipo de banco (OLIVEIRA,
2019).

Essa fintech escolheu uma plataforma simples para disponibilizar seus
recursos, por meio de um aplicativo movel, permitindo que seus clientes resolvam
tudo que precisam de modo funcional e seguro (BATISTA, 2021).

Na subsecédo a seguir, discute-se acerca da experiéncia do usuario, da sua
conceituacdo e importancia, para que, posteriormente, no momento das analises,
verifique-se de forma mais pratica e visual, com demonstracdo das telas do
aplicativo, quais sdo as possibilidades oferecidas ao usuario no uso do aplicativo
Nubank.

2.1.2 A experiéncia do usuario

Conforme ja mencionado, em um primeiro momento,
0 que € a experiéncia do usuario, antes de se avaliar com
startup Nubank, foco da secao 4 deste artigo.

André Grilo (2018) explica que a experiéncia do usuario, apesar de parecer
algo recente, surgiu ha tempos:

importante conceituar

é
€ a sua experiéncia na

A experiéncia do usuério, popularmente conhecida pelo acrénimo UX
(originado do inglés User Experience), a primeira vista parece se tratar de
uma disciplina recente, sendo frequentemente encontrada em discussdes
sobre interfaces para web. Aplicativos, redes sociais, internet das coisas,
cidades inteligentes e outros temas se difundiram nos dltimos anos, e a
sobreposicéo de assuntos relacionados ao digital tem produzido uma nocéo
de que UX se limita ao contexto da web. No entanto, a disciplina
Experiéncia do Usuério surgiu hd mais tempo, bem antes das tecnologias
da atualidade, se originando, inclusive, de pesquisas e investigacfes sobre
a relacdo do homem com artefatos analdgicos e fisicos. (GRILO, 2018).

Na 6tica desse autor, a experiéncia do usuario pode acontecer tanto no meio
digital quanto em ambiente real, nas situacfes cotidianas. Para a ocorréncia da



experiéncia, basta existir a interagdo entre um sujeito e um artefato/uma interface,
algo que seja uma estrutura interativa (GRILO, 2018).

Silva et al. (2018) acrescentam que “[...] a experiéncia do usuério (user
experience, UX) é definida como percepcdes e respostas dos usuarios, resultantes
do uso de um produto, sistema ou servi¢o.” (SILVA et al., 2018).

Portanto, observa-se que a experiéncia do usuario € importante, pois,
conforme os conceitos supracitados, evidencia quais sédo as percepc¢des do usuario
ao utilizarem determinado sistema. Nessa perspectiva, Norman (1998) identifica “[...]
trés fatores igualmente importantes determinam o sucesso comercial de um produto
tecnoldgico: tecnologia, marketing e Experiéncia do Usuario.” (NORMAM, 1998 apud
FALAVIGNA, 2015, p. 20).

Com relacdo a experiéncia do usuério, preocupasse mais em saber qual a
sua perspectiva quando manipula determinados produtos, sistemas ou servigos.
Esse feedback favorece a criacdo de meios mais satisfatérios, agradaveis,
interessantes, motivadores, dentre outras sensacdes positivas, aqueles que 0s
utilizam (SHARP et al., 2022 apud LINHARES FILHO, 2022).

A startup Nubank, de acordo com o estudo feito pela revista Consumidor
Moderno, que avaliou as empresas que mais respeitam o Consumidor® nos anos de
2018 a 2022, esta presente entre 0s vencedores nas categorias bancos digitais ou
empresas de cartdo de credito. Assim, percebe-se uma preocupacdo dessa
instituicdo com seu usuario.

Na secéo 4, por meio das telas do aplicativo, € possivel analisar um pouco
da politica da Nubank relacionada aos seus usuarios, que oferece um aplicativo
simples e pratico, mas com varias funcionalidades, demonstrando a importancia de
uma experiéncia satisfatéria de quem o usa. Antes disso, porém, a seguir, detalha-
se a metodologia da pesquisa.

3 METODOLOGIA

Na elaboracdo deste artigo, recorreu-se a trabalhos académicos
encontrados no Google Académico, bem como em livros que versavam sobre a
tematica (bancos digitais e as experiéncias 0s usuarios), visando ao levantamento
bibliografico. Desse modo, metodologicamente, trata-se de uma pesquisa
bibliografica, exploratdria e qualitativa.

Com relacdo aos materiais, foram selecionados 0s mais recentes e
relevantes para a producéo deste texto. As palavras-chave utilizadas na procura das
pesquisas foram: “Bancos Digitais”, “Experiéncia do Usuario” e “Banco Nubank”. A
busca ocorreu entre os meses de julho e a primeira semana novembro de 2022.

Com relacao a pesquisa bibliografica, Fonseca (2002) explica que ela é feita
com base no levantamento de referéncias que ja foram analisadas e escritas, bem
como publicadas em livros, artigos ou sites da internet. Esse levantamento permite
ao pesquisador conhecer melhor determinado assunto e o0 modo como ele foi
explorado. Fonseca (2002) também assevera que ha pesquisas que se pautam
exclusivamente na pesquisa bibliografica, recolhendo informacdes e conhecimentos
prévios sobre uma problemética, visando a uma resposta.

Assim, a pesquisa bibliografica pauta-se em materiais ja desenvolvidos por
outros autores, em especial, livros e artigos, tendo como principal vantagem ser mais

® Disponivel em: https://www.consumidormoderno.com.br/respeito/anteriores/



abrangente do que se realizada de uma forma direta. O investigador, desse modo,
tem a acesso a uma vasta quantidade de informacgfes de forma mais rapida (GIL,
2002).

Pesquisas exploratérias servem para criar maior familiaridade com tema,
elas permitem aprimorar ideias, descobrir instituicdes e facilitar a criagdo de
hip6teses, além de serem flexiveis nos aspectos a serem abordados (GIL, 2002).

Com relacdo aos resultados, o presente artigo pode ser caracterizado como
uma pesquisa qualitativa. Tal abordagem, como explica Zanella (2006, p. 63 e 110),
dispde que: “[...] trabalha com dados qualitativos, com informagdes expressas nas
palavras orais e escritas, em pinturas, em objetos, fotografias, desenhos, filmes etc.
A coleta e a andlise ndo sdo expressas em nuameros [...].” (ZANELLA, 2006, p. 63).

Na pesquisa qualitativa o processo de coleta dos dados e analise dos
mesmos acontecem N0 mesmo tempo, 0 processo € interativo e integrado e ndo séao
expressos em nuameros, o que difere de uma pesquisa quantitativa, onde ha uma
clara separacgéo entre esses momentos (ZANELLA, 2006).

Apoés explicitarem-se 0s aspectos tedricos e metodolégicos, na proxima
secao, discute-se e analisa-se experiéncia do usuario que utiliza o aplicativo do
Nubank, visando a demonstrar como o contato do cliente com o banco se mostra
eficaz e adequado.

4 ANALISES E DISCUSSOES

Nesta secdo, para se analisar as boas praticas da experiéncia do usuario
gue o cliente do Banco Nubank encontra no aplicativo, demonstram-se as principais
telas e funcbes do proprio aplicativo, a fim de analisar de forma mais pratica as
sensacdes dos usuarios ao utliza-lo. Na Figura 01, tem-se a pagina inicial do
aplicativo.

Figura 01: Pagina inicial do Aplicativo do Banco Nubank
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Fonte: Aplicativo Nubank.

A Figura 01 apresenta a pagina inicial do aplicativo. Nela, no cabecalho a
direita, encontra-se o icone de menu do usuario; a esquerda, ha a opcao de exibir ou
nao o saldo e a fatura; logo apos, tém-se os icones de ajuda e de convidar amigos.

Apés o cabecalho, visualizam-se as opcdes da conta, e, na sequéncia,
algumas funcionalidades sugeridas ao usuario, com a opc¢ao de rolar para o lado
para ver mais.

Abaixo dessas funcionalidades, esta o menu de meus cartbes. Logo em
seguida, sdo exibidas algumas propagandas, como 0 novo assistente de
pagamentos do Nubank.

Também, o cliente encontra algumas informacdes do cartdo de crédito, tais
como o valor da fatura atual e o seu limite disponivel, com a op¢ao de parcelar as
compras. Ainda na area de cartdo de crédito, tem-se o0 assistente de pagamentos.

Na secdo descubra mais, ha icones, em formas de cards, relacionados a
algumas chamadas para convite de amigos, seguro de celular, seguro vida e
portabilidade de salario.

E possivel observar que o aplicativo, logo na tela inicial, apds digitar-se a
senha, tem a pagina dividida: uma sec¢éo para conta e outra para o cartdo de crédito,
pagamentos e outras fun¢des, conforme explica Krug (2008): “[...] dividir a pagina
em areas claramente definidas € importante porque permite aos usuarios decidirem
rapidamente quais areas da pagina focar e quais podem ser ignoradas sem perdas.”
(KRUG, 2008, p. 36-37). Dessa forma, o aplicativo se torna mais dinamico para o
usuario. Varios estudos sobre navegacdes em paginas da web indicam que,
visualmente, os usudarios decidem em que local da pagina provavelmente
encontraram as informagfes que procuram e assim, tendem a ignorar o restante.

Quando se clica no botdo de menu do usuério, sédo exibidas algumas funcoes,
como mostra a Figura 02.

Figura 02: Menu do usuario
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Na Figura 02, verifica-se que 0 usuario tem acesso aos seguintes recursos:
notificacoes, editar dados do perfil, seguranca e outras funcionalidades, que sé&o
reveladas progressivamente.

A revelacdo progressiva € uma boa opcao de introducdo nos aplicativos,
pois ajuda o usuario a entender quais sédo as funcdes disponiveis e, por meio de
alguns clicks, ele pode ter acesso a outras. O fato de ocultar alguns recursos e
revela-los de modo progressivo reduz a carga cognitiva dos usuarios, o que torna
mais eficiente a utilizacao do aplicativo (LOWDERMILK, 2013).

Na sequéncia, é possivel visualizar a tela de acesso a conta:

Figura 03: Opcao de conta
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Fonte: Aplicativo Nubank.

Conforme a Figura 03, na opcéo de conta, na pagina inicial, tem-se acesso a
um resumo do saldo disponivel, do dinheiro guardado, dos rendimentos, além de
algumas funcionalidades e o histérico das acdes. Clicando nos rendimentos, é
possivel ter uma visdo mais ampla de como estao os rendimentos do usuario, com a
opcéao de selecionar o periodo que deseja visualizar.

Nessa parte do aplicativo, nota-se que o visual da interface dispde de fontes
em tamanho diferente uma das outras, bem como outras notagdes, pro exemplo, as
informacBes do saldo estdo em negrito, e o rendimento em uma cor diferente
(verde). Aspectos como esse conferem destaque as informacdes mais relevantes.

Esse tipo de visibilidade é importante, pois € por meio ela que se pretende
concentrar o foco visual do usuario no aplicativo, o que pode ser efetivar por meio do
tipo de letra, com diferentes estilos e tamanhos, a fim de chamar a atencdo do
usuario para determinadas informacdes. Ainda, € possivel fazer isso recorrendo-se a
proeminéncia, ou seja, dispondo elementos com tamanhos diferenciados. Os
maiores, logicamente, que terdo mais visibilidade que outros, sendo possivel ainda
utilizar cores e contrastes distintos (LOWDERMILK, 2013).

Seguindo na analise das funcdes do aplicativo e a experiéncia do usuario, na
area da conta, ha opcéo da transacéo PIX, conforme a Figura 04:

Figura 04: Pix
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Fonte: Aplicativo Nubank.

Como se visualiza na Figura 4, quando o usuario acessa a area PIX, ha
cinco icones com nomes descritos desta forma: transferir, PIX cOpia e cola, ler QR
Code, cobrar e depositar. Abaixo, tém-se as opc¢Oes de registrar ou trazer chaves
PIX para a conta Nubank e de configurar a chave-PIX, gerenciando-se inclusive os
limites diarios de transferéncias nessa modalidade.

Quando selecionada a opcao de transferir, pode-se escolher um valor, na
sequéncia, informa-se o contato para transferéncia. Feito isso, o aplicativo pede uma
confirmacdo, por meio da senha de quatro digitos, procedimento necessario para
finalizar a transferéncia.

Quanto a necessidade de confirmacdo por meio de senha, Lowdermilk
(2013) menciona que isso uma maneira de evitar que 0 usuario comenta erros.
Assim, o aplicativo a solicita, ja que “[...] o principio da confirmacédo estabelece que
um aplicativo deve evitar acdes indesejadas ao solicitar uma verificacdo.”
(LOWDERMILK, 2013, p. 110).

Outra tela importante a ser analisada é o menu do cartdo de crédito, local
em que ha inUmeras estratégias para uma experiéncia mais satisfatoria do usuario.
A Figura 05 exp8e o0 que o cliente encontra nesse espaco:
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Figura 05: Menu do cartéo de crédito
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Fonte: Aplicativo Nubank

Como ressalta a Figura 05, o usuario consegue visualizar as suas faturas
atuais ou fechadas, o limite disponivel e o dia do vencimento, e as op¢cdes de pagar
e parcelar. Arrastando-se a tela para o lado, ha uma barra colorida, na qual a cor
verde representa o limite disponivel, a vermelha a fatura fechada, a azul a fatura
atual e a laranja as proximas faturas.

Ao lado, tém-se, novamente, o botdo de pagar e o botdo de antecipar, com a
opcao de adiantar algumas compras, o que da a possibilidade de se obter algum
desconto com isso.

Clicando em fatura fechada ou atual, o usuario é direcionado para uma que
detalha, no més selecionado, o valor, 0 vencimento e 0 pagamento minimo. Na
sequéncia, listam-se as compras realizadas, o dia em que isso foi feito e o
respectivo valor.

E possivel perceber no menu do cartdo de crédito que existe uma hierarquia
visual clara.

Krug (2008) informa sobre a importancia da hierarquia visual, o mais
importante deve ser mais proeminente, isso pode ser alcancado de diversas formas
e combinacbes, como através da utilizacdo de cor diferente, negrito, posicdo na
pagina maior espacamento ou fonte. Ele também desenvolve sobre o agrupamento
de coisas semelhantes em uma area claramente delimitada, como um cabecalho ou
mostrando-as em de forma parecida.

O aplicativo Nubank trabalha exatamente com a hierarquia visual clara,
conferindo aos usuarios mais clareza e uma interface menos carregada.

Outro recurso a ser destacado é a secdo de descontos, que fica disponivel
por meio de um menu inferior, que € acessado a partir de um icone de bolsa,
conforme a Figura 06:

Figura 06: Pagina de descontos



13

Americanas 5 _
.
2,5% de cashback sbmarins o

AliExpress - 5
SN 4% de cashback 2

] (A = O o

Temdle tude  Casa & Eletro Eletrdnicos Modla e Beleza o
acess

8% De Cashback

Para ficar na moda

Metshoes 6 s
5% de cashback [
Hike ® Necessério fazer o login para validar o desconto no
. D . @ _— carrinha
Acredita e se prepara . N
Mike: C
— CASAS )
. 8% de cashback BAHIAT . Regras da loja >
Beleza e perfumaria
Até 10% de desconto € oBaticano sEPHGRA
5% de cashback 5
Matura B
Casa &Eletro 4,5% de cashback . 5
Casas Bahia L3
Continuar para loja
n " ~
Ty S - © L $ - @

Fonte: Aplicativo Nubank.

O beneficio néo é cumulativo com outro cupom ou
desconto

Até 25% de desconto
em itens selecionados

Beneficio vdlida para qualguer meio de pagamento

a B @

Ao acessar essa secao, nhotam-se o0s descontos e 0 cashback
disponibilizados pelo Nubank. Os icones aparecem separados por categorias: tem
de tudo, casa & eletro, eletrbnicos, moda e acessorio, beleza e saude e viagem e
lazer.

Rolando a péagina para baixo, ha as mesmas separacfes s6 que com as
lojas descritas. Quando o usuario seleciona uma loja na qual tem interesse de
utilizar o desconto ou o cashback, mostram-se o valor disponivel para isso, algumas
informacdes, as regras da loja e a opcdo para continuar. Caso deseje, o cliente &
direcionado a loja para prosseguir com a compra utilizando o bénus oferecido.

Nessa secdo, também é possivel notar a hierarquia visual clara, visto que
coisas que estdo relacionadas logicamente também estdo relacionadas visualmente
(KRUG, 2008). O aplicativo organiza separadamente as categorias de lojas,
agrupando-as de forma légica, como se fosse um departamento (beleza, esporte,
produtos para casa e outros), o que facilita a busca pelos descontos.

Por fim, considerando o ano da Copa do Mundo de Futebol, o aplicativo
Nubank trouxe uma inovacdo para seus usuarios, a pagina do Boldo Nubank, que
pode ser acessado por meio do menu principal do aplicativo (Figura 07).

Figura 07: Pagina do Bolao Nubank
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Fonte: Aplicativo Nubank.

Nessa opcdo do aplicativo, conforme a Figura 07, quando acessado pelo
menu, visualiza-se o icone de bola do NuBoldo. Considerando a chegada da Copa
do Mundo que sera realizada no Catar de 20 de novembro a 18 de dezembro de
2022, o aplicativo Nubank abriu essa opc¢ao para que o cliente interaja e dé palpites
nos jogos. Como recursos, tém-se o dia e 0 peso dos jogos, as equipes que
competirdo, espaco para inserir o seu palpite, o horario do jogo e o grupo ao qual
pertence. Clicando-se em ranking geral, aparecem as posi¢cdes, mas, como ainda
nao iniciaram os jogos até a finalizacdo deste trabalho, o campo para apostas esta
zerado.

Nesse ponto, a experiéncia do usuario pode ser trabalhada pelo chamado
principio da consisténcia (LOWDERMILK, 2013), que estabelece que os usuarios
conseguem compreender melhor as funcbes dos aplicativos quando eles séo
consistentes no que jA € usualmente conhecido. A Nubank, desse modo, ao
implementar no aplicativo o NuBoldo, agregou algo bem semelhante a pratica
comum dos boldes de futebol, tornando mais facil para o usuario compreender e
aprender a usar a nova funcéo.

Segundo a empresa, 0 usuario esta sempre em foco. Busca-se atender as
suas necessidades, mas possibilitar-lhe uma experiéncia tdo satisfatéria ao ponto de
gue os clientes nao precisem de funcionarios reais. O aplicativo foi desenvolvido de
modo que as pessoas possam resolver tudo que precisam de forma autbnoma, no
entanto, em caso de dificuldades, existe um suporte acessivel e rapido (O QUE...,
2018).

Desse modo, observa-se que o aplicativo oferece uma experiéncia
satisfatéria ao usuario, pois emprega as mais variadas técnicas para chamar a sua
atencdo, seja no uso de cores diferentes, fontes de tamanhos variados ou até
mesmo a forma como o aplicativo é organizado.

5 CONSIDERACOES FINAIS
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O avango da internet e das tecnologias veio acompanhado de mudancas
significativas no cenério financeiro. Os bancos digitais surgiram para inovar e
conferir praticidades ao usuario. Nesse estudo, objetivou-se analisar a boa prética
da experiéncia do usuario no banco digital Nubank.

Em um primeiro momento, observou-se a evolu¢do dos bancos digitais, dada
as inovacOes tecnoldgicas e internet, esclarecendo-se conceitos como fintech e
startup, comuns aos bancos digitais. Nesse quesito, notou-se que as fintechs séo
empresas de setor financeiro que juntam financas e tecnologias, com plataformas
totalmente digitais, sendo atrativas por ndo cobrarem taxas e tarifas que seriam
usuais em bancos tradicionais.

A startup que vem se destacando no setor financeiro € o Nubank, que ja
conta com milhares de usuarios, tendo como missédo principal o foco no cliente. Um
dos aspectos mais importantes a se considerar na relacdo cliente-empresa € uma
boa experiéncia do usuario. Consegue-se isso, como discutido, por meio de uma
plataforma, servigo ou produto, que possibilitam vivéncias satisfatorias, interessantes
e outras percepcdes que fazem com que 0s usuarios continuem usando 0S Servigos
e recomendando-0s a outros.

A startup Nubank, visa-se a uma experiéncia do usuario satisfatoria.
Conforme analisado, o aplicativo disponibilizado pela empresa € pratico, funcional,
tem inimeros recursos compreendidos de maneira simples rapida e objetiva, ndo
deixando de conter as funcionalidades mais importantes.

Além disso, o aplicativo dispbe de diversas técnicas para que a experiéncia
seja agradavel, com cores diferentes, para trazer destaque aos dados importantes,
fontes de tamanhos distintos para chamar atencdo do usuario, a divisdo por
categorias e outros elementos.

Portanto, pode-se concluir que a razdo de a empresa estar ganhando
destaque no cenario financeiro e no atendimento aos seus clientes esta na
gualidade do aplicativo e dos servicos disponibilizados, os quais atendem as
necessidades dos usuarios.
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