


Este estudo de projeto tem como objetivo desvendar as necessidades e frustrações

dos clientes do Banco Itaú, buscando identificar oportunidades para aprimorar a
usabilidade dos seus sistemas e oferecer uma experiência digital impecável.

Através de uma análise meticulosa do banco sob a ótica dos clientes, o estudo se
debruça sobre:

❖ Levantamento de hipóteses: por meio de pesquisas e análises, mapeei os

pontos de atrito e oportunidades de melhoria nos sistemas do Itaú.

❖ Design investigativo: utilizei métodos de pesquisa como entrevistas, testes

de usabilidade e análise de dados para embasar as conclusões e gerar insights

valiosos.

❖ Co-criação: em colaboração com os clientes, explorei soluções inovadoras e

personalizadas para atender às suas necessidades e expectativas.



✓Objetivo

Ter uma solução que englobe todos os canais digitais de contato com o cliente, formando

assim um ecossistema uniforme.

✓ Oportunidade

Aumentar adesão, satisfação e desejo por todos os produtos Itaú.

✓ Indicadores

Consistência, velocidade e simplicidade no uso.

✓ Metodologia

Método Double Diamond e Desk Research, Formulários e Entrevista de profundidade.



✓Desk Research

Pesquisa de campo e entrevista de profundidade via Discord.

❖ Análise do Reclame Aqui: vasculhei as reclamações dos clientes para identificar

os pontos de maior insatisfação e os problemas recorrentes.

❖ Avaliações do aplicativo Itaú: examinei as avaliações dos usuários da app store

para entender suas percepções sobre a usabilidade e funcionalidade do aplicativo.

❖ Fomulários: enviei o formulário para 6 usuários visando entender suas

necessidades com os serviços prestados pelo banco.

❖ Entrevistas de profundidade: conversei com 3 usuários explorando suas

experiências, necessidades e frustrações com os serviços do banco.



Através da análise meticulosa dos dados coletados, cheguei a insights valiosos

sobre os problemas enfrentados pelos clientes e como eles impactam suas vidas.

Esta pesquisa revelou que os clientes do Banco Itaú enfrentam diversos desafios

ao interagir com os canais de atendimento e funcionalidades digitais do banco.

Através de suas palavras, podemos entender melhor as dificuldades que eles

enfrentam:



❖ Sobre canais de atendimento: “É muito difícil encontrar o canal de atendimento

certo para o meu problema”; “O chat online não resolve minhas dúvidas e me deixa

ainda mais frustrado”.

❖ Sobre a compreensão das funcionalidades: “As instruções para usar as

ferramentas digitais são confusas e pouco claras”; “Preciso de ajuda para realizar

tarefas simples no aplicativo”.

❖ Sobre o Itoken: “Tive muitos problemas para gerar e configurar o Itoken”; “Gostaria

de ter uma alternativa mais simples e segura ao Itoken”.

❖ Sobre a instabilidade do sistema: “As falhas no sistema me impendem de realizar

transações bancárias”; “O sistema do banco está apresentando a mensagem de

‘estamos com instabilidade’”.

❖ Sobre o atendimento ao cliente: “O atendimento dos funcionários é frio e pouco

empático”; “Não me sinto valorizado como cliente quando preciso de ajuda”.



Personas

Através do estudo, elaborei duas personas abrangentes que capturam a essência do

cliente do Banco Itaú. Essas personas servem como um guia essencial para compreender

suas motivações, necessidades, comportamentos e objetivos, permitindo que o banco

desenvolva soluções personalizadas e eficazes.







Mapa de Empatia e Jornada do Usuário

Logo depois realizei a construção de Mapas de Empatia e Jornada do Usuário para cada

persona, aprofundando e abrindo caminho para soluções inovadoras e personalizadas:











Needs Statements

❖ Necessito de um aplicativo bancário intuitivo e ágil que me permita realizar minhas

transações financeiras rapidamente e sem complicações, para que eu possa otimizar o

meu tempo corrido.

❖ Preciso de um banco que seja um parceiro estratégico, oferecendo assessoria

especializada para tomar decisões financeiras assertivas para o meu negócio.



Soluções para os problemas apontados

1. Melhorar suporte online, com página de dúvidas mais frequentes, FAQ, chat ao vivo, e

outros canais para auxiliar os usuários em caso de dúvidas ou problemas.

2.

3. Interface mais intuitiva e amigável, com navegação simplificada, com página que ofereça

atendimento personalizado, com canais de atendimento que ofereçam soluções

personalizadas para as necessidades específicas de cada cliente.

4.

5. Simplificação do processo de solicitação de crédito, com página para processo online e

rápido, com menos documentação exigida. Ferramentas de análise de risco que

possibilitem decisões mais rápidas e produtos de crédito específicos para as necessidades de

empresas.

6.

7. Plataforma online para empresas, que tenha um portal com informações sobre produtos,

serviços e soluções personalizadas para empresas. E que tenha conteúdos relevantes como

artigos e outros materiais informativos sobre gestão financeira de empresas.



Teste de Usabilidade

✓ Objetivo

O principal objetivo foi avaliar a usabilidade das soluções, verificando se os usuários

conseguem realizar as funções propostas sem maiores dificuldades. Buscando identificar

possíveis falhas e implementar correções quando necessário.

✓ Metodologia

Para alcançar esse objetivo, foram realizadas entrevistas de profundidades

presencialmente e via Discord com 5 usuários dos serviços Itaú. Através dessas entrevistas foi

observado como os usuários interagiram com as soluções propostas e como eles imaginaram

utilizar as novas funcionalidades para solucionar os problemas identificados.



Teste de Usabilidade

✓ Resultados

❖ Primeira solução: houve dúvida em relação a como ocorreriam as ligações de áudio

pelo smartwatch.

❖ Segunda solução: houve um problema no botão de voltar à tela inicial, que não estava

funcionando corretamente, 100% dos usuários relataram o problema.

❖ Terceira solução: 3 dos usuários não gostaram as fontes na cor laranja, que estavam sendo

utilizadas nos textos.

❖ Quarta solução: algumas telas estavam azuis e 4 dos usuários não gostaram do contraste do

azul, com as fontes brancas, dificultando a leitura de informações.



Teste de Usabilidade

✓ Aprimoramentos:

Com base nas avaliações dos usuários, foi realizado os ajustes necessários. 

❖ Primeira solução: foi acrescentado um texto explicando que a ligação de áudio será

realizada no celular.

❖ Segunda solução: o problema no botão foi resolvido e acrescentado uma cor a ele.

❖ Terceira solução: a cor da fonte foi mudada para preta.

❖ Quarta solução: as telas foram mudadas para as cores brancas, permanecendo apenas os

títulos na cor azul.



Teste de Usabilidade

✓ Considerações gerais:

No geral, as avaliações dos usuários foram positivas, com poucos pontos a serem revistos.

✓ Conclusão:

A realização das entrevistas de profundidade foram fundamentais para identificar os pontos

fortes e fracos das soluções, além de compreender melhor as necessidades dos usuários. Com

base nessas informações, foram realizadas as melhorias nas soluções, visando oferecer uma

experiência ainda mais satisfatória para todos.







❑ A primeira solução foi feita para smartwatch. 

Link figma: https://www.figma.com/proto/BX465EHPExVO4O18HbqHK5/Projeto-

Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-1?page-id=0%3A1&type=design&node-

id=2003-287&viewport=-229%2C1716%2C3.02&t=y6xdjHHKDHZMEVoZ-

1&scaling=scale-down&mode=design

https://www.figma.com/proto/BX465EHPExVO4O18HbqHK5/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-1?page-id=0%3A1&type=design&node-id=2003-287&viewport=-229%2C1716%2C3.02&t=y6xdjHHKDHZMEVoZ-1&scaling=scale-down&mode=design
https://www.figma.com/proto/BX465EHPExVO4O18HbqHK5/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-1?page-id=0%3A1&type=design&node-id=2003-287&viewport=-229%2C1716%2C3.02&t=y6xdjHHKDHZMEVoZ-1&scaling=scale-down&mode=design
https://www.figma.com/proto/BX465EHPExVO4O18HbqHK5/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-1?page-id=0%3A1&type=design&node-id=2003-287&viewport=-229%2C1716%2C3.02&t=y6xdjHHKDHZMEVoZ-1&scaling=scale-down&mode=design
https://www.figma.com/proto/BX465EHPExVO4O18HbqHK5/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-1?page-id=0%3A1&type=design&node-id=2003-287&viewport=-229%2C1716%2C3.02&t=y6xdjHHKDHZMEVoZ-1&scaling=scale-down&mode=design




❑ A segunda solução foi feita para app de celular 

Link figma: https://www.figma.com/proto/yKDjDzXW5IefC2RjCaCCgY/Projeto-

Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-2?page-id=0%3A1&type=design&node-id=1-

2&viewport=159%2C491%2C0.26&t=Ofh4yyoG3UasYTxC-1&scaling=scale-

down&starting-point-node-id=1%3A2&mode=design

https://www.figma.com/proto/yKDjDzXW5IefC2RjCaCCgY/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-2?page-id=0%3A1&type=design&node-id=1-2&viewport=159%2C491%2C0.26&t=Ofh4yyoG3UasYTxC-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=1%3A2&mode=design
https://www.figma.com/proto/yKDjDzXW5IefC2RjCaCCgY/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-2?page-id=0%3A1&type=design&node-id=1-2&viewport=159%2C491%2C0.26&t=Ofh4yyoG3UasYTxC-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=1%3A2&mode=design
https://www.figma.com/proto/yKDjDzXW5IefC2RjCaCCgY/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-2?page-id=0%3A1&type=design&node-id=1-2&viewport=159%2C491%2C0.26&t=Ofh4yyoG3UasYTxC-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=1%3A2&mode=design
https://www.figma.com/proto/yKDjDzXW5IefC2RjCaCCgY/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-2?page-id=0%3A1&type=design&node-id=1-2&viewport=159%2C491%2C0.26&t=Ofh4yyoG3UasYTxC-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=1%3A2&mode=design














❑ A terceira solução foi feita para app de celular 

Link figma: https://www.figma.com/proto/BTcHdPytsNfhOMFJYv67MS/Projeto-

Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-3?page-id=0%3A1&type=design&node-id=10-

533&viewport=576%2C682%2C0.42&t=VvkXhNNT4lTx6Lav-1&scaling=scale-

down&starting-point-node-id=10%3A533&mode=design

https://www.figma.com/proto/BTcHdPytsNfhOMFJYv67MS/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-3?page-id=0%3A1&type=design&node-id=10-533&viewport=576%2C682%2C0.42&t=VvkXhNNT4lTx6Lav-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=10%3A533&mode=design
https://www.figma.com/proto/BTcHdPytsNfhOMFJYv67MS/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-3?page-id=0%3A1&type=design&node-id=10-533&viewport=576%2C682%2C0.42&t=VvkXhNNT4lTx6Lav-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=10%3A533&mode=design
https://www.figma.com/proto/BTcHdPytsNfhOMFJYv67MS/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-3?page-id=0%3A1&type=design&node-id=10-533&viewport=576%2C682%2C0.42&t=VvkXhNNT4lTx6Lav-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=10%3A533&mode=design
https://www.figma.com/proto/BTcHdPytsNfhOMFJYv67MS/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-3?page-id=0%3A1&type=design&node-id=10-533&viewport=576%2C682%2C0.42&t=VvkXhNNT4lTx6Lav-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=10%3A533&mode=design














❑ A quarta solução foi feita para web

Link figma: https://www.figma.com/proto/f0IUzkBXxldjNkal0GgaLb/Projeto-

Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-4?page-id=0%3A1&type=design&node-

id=4014-215&viewport=394%2C218%2C0.12&t=Pj6kIfkjAFKVxCzn-1&scaling=scale-

down&starting-point-node-id=4014%3A215&mode=design

https://www.figma.com/proto/f0IUzkBXxldjNkal0GgaLb/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-4?page-id=0%3A1&type=design&node-id=4014-215&viewport=394%2C218%2C0.12&t=Pj6kIfkjAFKVxCzn-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=4014%3A215&mode=design
https://www.figma.com/proto/f0IUzkBXxldjNkal0GgaLb/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-4?page-id=0%3A1&type=design&node-id=4014-215&viewport=394%2C218%2C0.12&t=Pj6kIfkjAFKVxCzn-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=4014%3A215&mode=design
https://www.figma.com/proto/f0IUzkBXxldjNkal0GgaLb/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-4?page-id=0%3A1&type=design&node-id=4014-215&viewport=394%2C218%2C0.12&t=Pj6kIfkjAFKVxCzn-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=4014%3A215&mode=design
https://www.figma.com/proto/f0IUzkBXxldjNkal0GgaLb/Projeto-Ita%C3%BA---SOLU%C3%87%C3%83O-4?page-id=0%3A1&type=design&node-id=4014-215&viewport=394%2C218%2C0.12&t=Pj6kIfkjAFKVxCzn-1&scaling=scale-down&starting-point-node-id=4014%3A215&mode=design




























“O design não é apenas como algo se 
parece e se sente, mas como funciona.”      

– Steve Jobs

Obrigada!
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