UX Research

UXR Case

Onboarding de banco digital

Esse estudo de caso pretende
mostrar o processo de criagcdo de
Onboarding para um banco digital a
partir da pesquisa em experiéncia de
usuario.



1- Alinhamento 4 - Criacao de Fluxos
comparativos

2 - Matriz CSD

3- Desk Research 5 - Entregaveis de pesquisa

. Pesquisa Comparativa * Analise de Similares

« Benchmarking
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2 - Matriz CSD

duracdo: xx dias

Na matriz CSD trouxemos o levantamento de Certezas, suposi¢cdes e duvidas sobre o processo de
construcdo da pesquisa como primeira parte do entendimento do projeto.
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Realizamos um encontro entre o P.O. e o time
de design para escrever as certezas
suposi¢cdes e duvidas do projeto;
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L . que nos levou a fazer a matriz CSD em conjunto com a
- Imerséo e a partir da imersao de pesquisa completar os
dados para alimentar o inicio do projeto.
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O que mais
da problema

A matriz € uma task rapida quando ha possibilidade de envolver as pessoas que tem o dominio

das perguntas e projeto, em outro caso, a possibilidade de durante a pesquisa o envolvimento
inicial da equipe traz as questdes.
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3- Desk Research
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UXR Case - Maraneane Passos 3 - Desk Research

Pesquisa comparativa

Pensando a partir dessa metodologia, podemos levantar quais os bancos
tem o publico mais préximo de nossas propostas de langamento, o
publico alvo desses bancos, quais as decisdes que o usuario toma para
usar o aplicativo, como o publico avalia as etapas que ele passa, durante

O USO.

"o, A partir dessas pesquisas temos os insights para o discovery, o
..'. . . p . s
> direcionamento do publico alvo e as escolhas dos métodos.




UXR Case - Maraneane Passos 3 - Desk Research

Insights

Quanto mais longo o onboarding, menor € a satisfagcéo

Sobre os bancos que possibilitam o envio de documentos no
onboarding:

Os que tém o maior tempo de leitura desses documentos, tem
Interferéncia direta no processo de termino de cadastramento, quanto

maior 0 tempo de carregamento, mais usuarios classificam o processo
como intermediario ou ruim.
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Insights

Transparéncia na comunicacao e boas interacdes geram
satisfacao.
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Acdes como, retencéo de clientes, transparéncia na comunicagao,

informacgdes disponiveis, atendimento em canais online, interacoes

pautadas nas trocas entre banco, cliente, e aplicativos funcionais,
geram satisfacdo dos clientes.




UXR Case - Maraneane Passos 3 - Desk Research

Insights

Quantidade média de app de bancos que cada usuario tem esta
diretamente relacionada ao nivel de renda.

”~.,.> OO0 (atual publico de bancos digitais aparece nos termos de estar mais

000

O O Preocupado com a amplitude do leque de servigos disponiveis pelo banco.

‘0
As taxas e tarifas tornar-se o fator mais importante para os usuarios, € (‘
w depois a percepcéo de burocracia e a facilidade para abrir a conta.
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Insights

Todas essas instituicées analisadas contam com a possibilidade

e ¥,

de abertura e encerramento de conta 100% digital.

llll..

N/

Conforme a pesquisa (agenciabrasil), 90% dos brasileiros possuiam aparelho

celular. Deste total, 62% contratavam planos pré-pagos. Nas classes D e E,

este percentual sobe para 70%.

O* Criacdo de Persona foco na Geracéo X. (‘"‘
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UXR Case - Maraneane Passos

4- Benchmarking - Analise comparativa de fluxo
de onboarding dos concorrentes

-oram analisados os fluxos de 9 bancos (C6 Bank, PicPay,
Pagseguro, WillBanck, InterBank, Neon, Next, Original e

Digio), com o objetivo de entender os pontos de dores e
acertos durante o processo de onboarding do aplicativo
e de que forma poderiamos utilizar as referéncias e
construir um produto mais acertivo e com uma melhor
experiéncia.
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Analises de
similaridades

* Passo-a-passo

» Documentacao pedida pelos bancos pesquisados vs

_evantamento de requisitos

- Aplicativos e experiéncia do usuério (destaque de
boas praticas)
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Passo-a-passo
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Dados pessoas: Data de nascimento (ja traz Sea0 no RG Tela informativa sobre o Formuldno nome completo,
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UXR Case - Maraneane Passos 3.2 - Benchmarking: Analise de Similaridades

Analise de
Similaridades

Como resultado de pesquisas relacionadas aos aplicativos e
seus fluxos de aberturas de conta tiveram os melhores
resultados para andlises de similaridades, o banco Will Bank, por
criar um tom de abertura com a experiéncia do usuario, o banco
Digio e o banco Next por ter o fluxo proximo da construgéo do
aplicativo atual, e o Pagbank pela forma de solicitacdo de
documentos. Com isso, foram trazidas as boas praticas desses
bancos, entre os outros aplicativos de bancos pesquisados
anteriormente. Dessa maneira, ha pontos de riscos e de sucesso
entre os aplicativos e através desses dados, mapeamos alguns
padrdes de uso, como parte da investigacéo para o novo
onboarding do aplicativo do Banese.




UXR Case - Maraneane Passos 3.2 - Benchmarking: Analise de Similaridades

Como os aplicativos lidam com as principais etapas do
processo?

Introducéo




UXR Case - Maraneane Passos 3.2 - Benchmarking: Analise de Similaridades

{ Intrucoes

a maioria dos bancos analisados trazem instru¢cdes do que o
usuario precisa realizar, divisdes de etapas ou ainda para
descricdo dos proximos passos.
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Entrevistas com os
funcionarios para
transmitir a
experiéncia fisica para
o aplicativo

Com o objetivo de melhorar a experiéncia do usuario
dentro do aplicativo, uma pesquisa com os funcionarios
do Banese fol realizada, e nela compreendemos como
poderia ser a recepcdo dos usuarios € NoVos Usuarios no
onboarding do app Banese
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Banese

UX Research

Fluxo de
atendimento x

insights aplicativo

Triagem das necessidade do cliente,
orientacdo e encaminhamento para
atendimento

esta associado com

<_zAutoatendimento <_:Atendimento ao Cliente

Partes dos atendimentos é para O banco divide por gerentes
apagar incéndio, atendimentos que os funcionarios e dreas, atendimentos
clientes ndo conseguiram finalizar no para cada drea servicos de acordo
¢ ®( | autoatendimento (Dessa forma, com as necessidades dos clientes.
atendimentos iniciados no aplicativos
serdo finalizados no aplicativo?)

Tarefas resolvidas

I <_>Gerente de atendimento I {_>Gerente de negécio

sapepissadaN

<_zUrgéncias em atendimento

Relacionamento
Relacionamento

Quando ocorre emergéncias,
inconsisténcias, problemas durante os I I
processos de autoatendimento. Ao

encaminhamento para dreas de

atendimento, funciondrios, gerentes

pra resolugdes de emergéncias.
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Persona

 Perfil Geral do Cliente
« Dados Demograficos
« Pesquisa Qualitativa

Bio

Analista de sistemas em uma
empresa privada, engajado em
projetos sociais e comunitarios.
Acredita que educagao e
tecnologia pode gerar
oportunidades para pessoas em
situagcao de vulnerabilidade social.
Usa aplicativos para diminuir a
burocracia, como o tempo de
espera no atendimento, e procura
inovagdes nos servigos e
segurancga nos cartdes.

Gosta de adquirir conhecimento
em diversas areas. Sonha em viajar
pelo mundo, e tem medo de perder
tempo, ou desperdicar a vida.

“Procuro dinamica e seguranca, para ter as transacoées entre bancos de maneira facilitada”

Francisco
Analista de Sistemas, 34 anos, Classe C, Bancarizado, Cidadao.

Frustracoes

Experiéncia negativas com aplicativos de bancos, ja teve seu cartao
clonado e teve apenas parte do dinheiro recuperado.

Usa um banco digitais, mas ndo tem todos os servi¢os que gostaria.

Ja tentou abrir conta em bancos digitais mas achou que tinha muita
informacao, e o processo de entrada ficou muito confuso.

Poluigao visual nos aplicativos de banco.

Expectativas

Servigos inovadores para investimentos financeiros e investimentos
em intercambios.

Que possa gerar e pagar boletos de forma automatizada.

Durante seu processo de cadastro prefere responder de uma a trés
perguntas por tela em aplicativos de bancos

Prefere um visual mais minimalista com seguranga entre etapas.

Tecnologia

Redes sociais

Aplicativos de bancos

Streamings

Vizualizagdo de Anuncios

Motivacoes

Micro-empreendedor

Profissional Acao-Comunitaria

UX Personas =%
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Descobrindo o Perfil Geral do Cliente

Para econtrar o perfil geral dos nossos clientes e usuarios nos realisamos 3 etapas:

» Construcéo de Perfil
» Pesquisa de Dados Demograficos

« Pesquisa Qualitativa com pessoas a partir dos dados demograficos
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