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RESUMO

Em 2019, o Banco Central do Brasil apresentou ao mercado financeiro brasileiro o Open
Banking, iniciativa que promete fomentar a eficiéncia do mercado de crédito e de
pagamentos no Brasil. Inspirado na implementacao deste tipo de sistema em outros paises
e com o intuito de regulamentar e padronizar a adogao do correspondente ecossistema no
Brasil, o Banco Central elaborou documentos, guias e diretrizes para implementacao do
Open Banking. Este artigo apresenta o resultado de uma avaliacdo de conformidade com
boas praticas e requisitos de usabilidade de aplicativos de quatro grandes instituicdes
financeiras brasileiras, por meio de verificagbes manuais que levaram em consideracao o
Guia de Experiéncia do Usuario do Banco Central.

Palavras-chave: Open Banking; Experiéncia do Usuario; Interface de Usuario.
ABSTRACT

In 2019, the Central Bank of Brazil presents Open Banking to the Brazilian financial market,
an initiative that promises to promote the efficiency of the credit and payment market in Brazil.
Inspired by the implementation of this type of system in other countries and with the aim of
regulating and standardizing the adoption of the corresponding ecosystem in Brazil, the
Central Bank has prepared documents, guides and guidelines for the implementation of Open
Banking. This article presents the result of a compliance assessment with good practices and
usability requirements of applications of four major Brazilian financial institutions, through
manual checks that considered the Central Bank User Experience Guide.

Key words: Open Banking; User Experience; User Interface.

INTRODUGAO

No ano de 2019 o Banco Central do Brasil (BC) publicou o Comunicado n°

33.455, que apresenta as primeiras definicbes acerca de uma proposta inicial de
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implementacdo do Open Banking, sistema financeiro aberto, no Brasil. Esta
publicacdo descreve o objetivo do Open Banking como: “uma iniciativa com o
objetivo de aumentar a eficiéncia no mercado de crédito e de pagamentos no Brasil,
mediante a promogao de ambiente de negdcio inclusivo e competitivo, preservando
a seguranca do sistema financeiro e a protecdo dos consumidores”. (DIARIO
OFICIAL DA UNIAO, 2019).

Observando a experiéncia do Reino Unido, pais com o sistema financeiro
aberto mais estabelecido na atualidade (ESTADAO CONTEUDO, 2022), nota-se
que, de acordo com o The Open Banking Impact Report, em levantamento realizado
em outubro de 2021 e publicado na pagina governamental do Open Banking no
Reino Unido, solugdes digitais e aplicativos que estdo dentro do ecossistema de
Open Banking tem gradativamente melhorado a saude financeira de seus usuarios.
O relatério mostra que 75% dos entrevistados na pesquisa afirmam que tais solugbes
proporcionam maior controle sobre seu dinheiro e gastos em geral (OPEN BANKING,
2021).

Considerando a importancia e o impacto que o uso destas aplicagdes pode
proporcionar, o BC elaborou extensa regulagao e documentagcdo em relacéo ao tema
para garantir a seguranca e conformidade com a utilizacdo de boas praticas. Um
exemplo disso € o Guia de Experiéncia do Usuario, documento que contém as
principais etapas dos fluxos da jornada de um cliente dentro do ecossistema de Open
Banking.

Com base nas diretrizes, requisitos e recomendacdes apresentadas no
documento citado anteriormente, este trabalho apresenta o resultado de uma analise
de conformidade dos aplicativos das instituicées financeiras Santander, Itad, Banco
do Brasil e Bradesco, considerados os maiores bancos de capital aberto do Brasil
(ECONOMATICA, 2022). Estes sao participantes obrigatérios em todas as fases do
Open Banking, segundo regulagdao do BC, e devem respeitar os requisitos e boas
praticas adotadas no desenvolvimento de software, principalmente no que tange a
jornada do usuario. A lista de participantes foi definida e divulgada pelo banco central
através do comunicado N° 36.480, DE 4 DE DEZEMBRO DE 2020.
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REFERENCIAL TEORICO

Segundo o BC do Brasil e de acordo com publicagao no Diario Oficial da Uniao
(2019), o Open Banking é “o compartilhamento de dados, produtos e servigos pelas
instituicoes financeiras e demais instituicbes autorizadas, a critério de seus clientes,
em se tratando de dados a eles relacionados, por meio de abertura e integracéo de
plataformas e infraestruturas de sistemas de informagao, de forma segura, agil e
conveniente”.

Para Ribeiro e Bagnoli (2020) o Open Banking pode ajudar os clientes a
obterem um melhor negdcio e fornecer um entendimento mais detalhado sobre suas
contas, ajudando-os a encontrar a melhor maneira de aproveitar o seu dinheiro.

A discussao inicial sobre a implementacao de um sistema financeiro aberto no
Brasil se iniciou apds a observagao do BC e do mercado financeiro brasileiro ao
movimento mundial de paises que estavam aderindo a ecossistemas similares. Estas
discussoes resultaram no Comunicado n° 33.455 de 24 de abril de 2019, que externa
as intengdes do BC em relagcéo a implementagao do Open Banking no Brasil, o que
motivou publicagdes futuras do BC que definiriam o escopo e regulamento do Open
Banking brasileiro.

O regulamento do Open Banking no Brasil prevé requisitos minimos
relacionados a experiéncia do usuario e compartihamento de dados. Estes
requisitos sdo apresentados no Guia de Experiéncia de Compartilhamento de Dados
e Iniciagao de Pagamento, criado e mantido pelo Open Finance Brasil (2022), que
além de abordar recomendacgdes em relagdo a jornada do cliente, visa nortear a
implantacdo da nova regulacdo sobre o tema no pais, com foco na Jornada de
Compartilhamento de Dados e Iniciagao de Pagamento.

O Guia de Experiéncia de Compartilhamento de Dados e Iniciagdo de
Pagamento é fortemente orientado as profissdes envolvidas com experiéncia do
usuario (User eXperience - UX) e desenvolvimento de interfaces (User Interface -

Ul), mas também pode ser de interesse para areas de negocios das empresas
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participantes. Ele apresenta principios a serem seguidos em relagao a jornada do
usuario e implementagao de interface. Entende-se por jornada um conjunto de
etapas necessarias para que uma pessoa consiga atingir um determinado obijetivo.
Sendo assim, a jornada do compartilhamento de dados é formada por todos os
passos necessarios para que a pessoa possa compartilhar seus dados entre as
instituicbes de sua escolha. Como fundamentacéo tedrica para esta se¢ao do guia,
sdo utilizadas as 10 Heuristicas de Nielsen, que foram propostas em 1990 por
Nielsen e Molich, e que mais tarde, em 1994, foram revistas e adaptadas por Nielsen
para a forma que conhecemos hoje (CORDEIRO et al., 2009).

As heuristicas presentes no guia de experiéncia do usuario e descritas
também como diretrizes de usabilidade sao: visibilidade do passo a passo,
linguagem acessivel, liberdade e autonomia, consisténcia e padrdes, prevengao de
erros, clareza da informacao, abrangéncia e inclusao, priorizacdo do necessario,
visibilidade sobre erros e ajuda e orientagdo. O guia se aprofunda na jornada de
compartilhamento de dados no ecossistema de Open Banking brasileiro, ilustrada na
Figura 1.

FIGURA 1. Jornada da Experiéncia de Compartilhamento de Dados.
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Fonte: Open Finance Brasil (2022).
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Para todas as etapas apresentadas na Figura 1, existem requisitos basicos
para suas implementagdes, baseadas nas resolugdes e instrugdes normativas
publicadas pelo BC. O guia apresenta de forma adicional recomendacgdes que podem
ser seguidas pelos desenvolvedores. Requisitos e recomendacdes sao diferenciados
pela obrigatoriedade, sendo os requisitos itens obrigatérios para implementacao,
enquanto recomendacdes sdo apenas sugestdes de boas praticas, que podem ser

implementadas caso seja de interesse do desenvolvedor.

MATERIAL E METODO

Para a analise proposta neste trabalho, foi simulado um caso de uso em que
um cliente das instituicbes analisadas deseja compartilhar ou receber dados através
do Open Banking. De forma manual, foram aferidos todos os requisitos da primeira
etapa da jornada de usuario (Consentimento), etapa considerada essencial, pois € o
primeiro contato com quem deseja ingressar no contexto de Open Banking e deve
ser 0 mais claro, intuitivo e acessivel possivel.

Por meio de interagdes com as interfaces das instituicdes, navegacodes pelas
telas e analise dos fluxos, foi verificado se as aplicagbes estdo em conformidade e
aderentes a lista de requisitos, e se elas foram implementadas como prevé a sessao
de requisitos obrigatorios do guia de experiéncia do usuario, que apresenta os
requisitos obrigatorios descritos por extenso, e que também traz propostas visuais
de suas possiveis implementacdes. E importante mencionar que uma premissa do
guia € a preservacgao da identidade visual e de relacionamento das marcas.

Pode-se citar como exemplo de preservagao de relacionamento, o requisito
obrigatorio em que o sistema deve exibir uma mensagem de redirecionamento, em
que a linguagem utilizada, coloquial ou formal, € de escolha exclusiva das
instituicdes, sendo considerado para analise deste trabalho apenas a existéncia ou
nao deste requisito e se atinge o seu objetivo de informar com clareza o

redirecionamento.
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Ao identificar a existéncia do requisito e sua aderéncia com o que é previsto
no guia de experiéncia do usuario, foram documentados de forma qualitativa os
requisitos encontrados na analise.

No Quadro 1 sdo apresentadas as datas de verificagdo, as versdes dos

aplicativos avaliados e os sistemas operacionais dos dispositivos utilizados.

QUADRO 1. Detalhes das aplicagbes no momento da analise.

Detalhes da Aplicagao  Santander Bradesco Itad Banco do Brasil
Data Verificagédo 03/09/2022 18/09/2022 03/09/2022 17/09/2022
Versao 12.7.1 4.32.8 7.008.0 8.6.0.2
Sistema Operacional i0S Android Android Android

Fonte: Os autores.

Quando um requisito € encontrado e sua funcionalidade e fungcédo sao
executadas integralmente, é assinalado “Ok”, mas quando o requisito ndo é
encontrado, é assinalado “Ndo Encontrado”. E possivel que um requisito seja
encontrado com alguma adaptacao que foge aos principios de usabilidade, ou

clareza no entendimento, e neste caso é assinalado “Inconsistente”.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O Quadro 2 apresenta o resultado da verificagdo do requisito de identificagao,
que consiste em exibir na tela alguma informacgao do cadastro do usuario, tal como
nome, cpf ou e-mail.

No Quadro 3 é exibido o resultado referente ao atendimento do requisito de
finalidade, que consiste na exibicdo de uma mensagem breve, objetiva e clara sobre

a finalidade do consentimento que o usuario esta realizando.
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QUADRO 2. Resultado da avaliagao manual do requisito de identificagao.

Banco do

Requisito de Identificacao Santander Bradesco Itad Brasil

1.1. E necessario que o cliente

seja identificado antes da

Jornada de Compartilhamento

de Dados. Caso ele nao possua

um ge}dastro. preV|o,’ . é Ok Ok
necessario realizar um minimo

cadastro de identificacao (p. ex:

CPF ou CNPJ, nome completo e

e-mail) para que ele possa

seguir o fluxo.

Inconsistente Inconsistente

Fonte: Os autores.

QUADRO 3. Resultado da avaliagao manual do requisito de finalidade.

Requisito de Finalidade Santander Bradesco Itad BaBnrgzivldo
1.2. Finalidade do Ok Nao Nao Nao
consentimento. Encontrado Encontrado Encontrado

Fonte: Os autores.

O Quadro 4 apresenta os resultados da avaliagéo dos requisitos referentes a
selecao da instituicdo, onde é especificada a possibilidade da aplicacao de filtros,
bem como o agrupamento das instituicbes e a forma com que elas devem ser
exibidas ao usuario.

No Quadro 5 sao exibidos os resultados referentes ao atendimento dos
requisitos de detalhes das instituicdes, que consistem nas informagdes e formas nas
quais elas devem ser exibidas, caso o usuario deseje ter mais informacdes sobre a

instituicdo em questao.
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QUADRO 4. Resultado da avaliagado manual dos requisitos de sele¢ao da

instituicao.
Requisitos de Selecao da Santander Bradesco Itad Banco do
Instituicao Brasil

1.3. Selecdo da Instituicdo
Transmissora. Ok Ok Ok Ok
1.3.1. Para a busca da
Instituicdo Transmissora, deve-
se procurar resultados para Ok Ok Ok Ok
ambos 0s campos, marca e
participante.
1.3.2. O cliente sempre ira
selecionar a marca e nao o Ok Ok Ok Ok
participante.

1.3.3. A pesquisa deve afunilar

as opgbes de resultado,

conforme a navegagcdo do

cliente, fazendo com que apenas

pessoas com duvidas acessem Ok Ok Ok
a opcao “Ver detalhes do
participante” ou a lista de
participantes no Portal do
Cidadao.

1.3.4. O resultado da busca deve
conter uma hierarquia, na qual: a
marca sempre aparece antes,
seguida pelos participantes, com
o objetivo de direcionar o cliente
para acao de selegao intuitiva.
1.3.5. Caso a busca retorne um
resultado exato para pelo menos
um participante de uma marca,
pode-se apresentar apenas a
indicagdo da quantidade de
demais participantes.

Ok Ok Ok

Ok Ok Ok

Inconsistente

Nao
Encontrado

Nao
Encontrado

Fonte: Os autores.
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QUADRO 5. Resultado da avaliagdo manual dos requisitos dos detalhes das

institui¢des.

Requisitos _de_D_etthes da Santander Bradesc
Instituicao o

Itad

Banco do
Brasil

1.3.6. Caso uma marca esteja

cadastrada duas ou mais vezes

no diretério do participante, para Ok Ok
o cliente na tela de selecéo da

instituicdo, esta marca deve

aparecer apenas uma vez.

1.3.6. A opgao de detalhes tem

como obijetivo guiar os clientes

gue desejarem mais

informacdes sobre a marca e os

participantes a ela relacionados.

Nos detalhes devem estar

presentes os seguintes itens: Inconsistente Ok
« Nome da marca;

* A edicao da descri¢cdo da
marca é feita pelo Diretério;

* Lista de participantes;

* Link de acesso ao Portal do
Cidadao.

1.3.7. Este link de acesso
rapido devera levar a pagina de
participantes Portal do Cidadao,
para que o cliente possa ter
acesso a todas as informacoes
necessarias.

Ok Ok

Ok

Inconsistente

Ok

Nao
Encontrado

Nao
Encontrado

Nao
Encontrado

Fonte: Os autores.

O Quadro 6 apresenta os resultados dos requisitos da sele¢éo de dados, que

consistem no agrupamento dos dados que podem ser compartilhados pelo usuario,

bem como a possibilidade do usuario escolher quais dados serdao compartilhados.
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QUADRO 6. Resultado da avaliagado manual dos requisitos de sele¢cao de dados.

Requisitos de Selecao de
Dados

Santander Bradesco

Banco do

Itad .
Brasil

1.4. Selecdo dos dados objeto
do compartilhamento,
apresentando no detalhe um
resumo dos dados de cada
agrupamento.

1.4.1. Apresentar com clareza as
categorias de dados com os
agrupamentos abertos, para
escolha do cliente.

1.4.2. Apresentar agrupamentos
de dados que tenham relacéo
direta com a finalidade de uso.
1.4.3. Informar ao cliente os
agrupamentos de dados
necessarios, especificando o
motivo de sua obrigatoriedade.
O cliente pode retirar a selecéo
dos dados opcionais.

14.4. Os dados opcionais
também devem corresponder a
uma finalidade determinada,
mesmo que secundaria em
relacdo a finalidade principal.
14.5. Utilizar os termos
definidos no Glossario de
Experiéncia para 0s
agrupamentos de dados e suas
descrigdes.

1.4.6. Este link de acesso rapido
devera levar a pagina do Portal
do Participante que demonstra a
tabela explicativa com os dados
detalhados e suas respectivas
descrigdes.

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Nao
Encontrado

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok

Ok Ok

Nao

Ok Encontrado

Ok Ok

Nao

Inconsistente
Encontrado

Nao

Ok Encontrado

Ok Ok

Ok Inconsistente

Fonte: Os autores.

No Quadro 7 sao apresentados os resultados das verificagdes dos requisitos

de prazo de compartilhamento, que consistem na exibigdo e edicdo do tempo em

que os dados serdao compartilhados com a instituicao.
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O resultado do atendimento do requisito de aviso de redirecionamento, que

especifica a necessidade da exibicao de uma mensagem clara e objetiva para trazer

maior clareza ao usuario referente aos proximos passos da jornada, é exibido no

Quadro 8.

QUADRO 7. Resultado da avaliagdo manual dos requisitos de prazo de

compartilhamento.

Requisitos de Prazo de
Compartilhamento

Santander Bradesco

Itaa

Banco do
Brasil

1.5. Prazo do compartilhamento:
devera aparecer um valor inicial
de acordo com a finalidade, Ok Ok
podendo ser alterado pelo
cliente.

1.5.1. Caso os dados trafegados
nao necessitem de um prazo
baseado em meses, por serem
informacbdes pontuais ou de
prazo curto, a literal de
periodicidade podera conter
prazos menores (semanas ou
dias apenas), ou considerar a
possibilidade de um Ok Ok
consentimento de
compartilhamento pontual, que
ndo necessita de prazo
predefinido. Fica a cargo da
instituicao, respeitando a
finalidade dos dados
compartilhados, definir qual é a
melhor periodicidade.

Ok

Ok

Ok

Ok

Fonte: Os autores.

QUADRO 8. Resultado da avaliagado manual do requisito de aviso de

redirecionamento.

Requisito de Aviso de . Banco do
R?adirecionamento Santander  Bradesco itau Brasil
2. Apresentar o aviso de
redirecionamento para dar Nao Ok Nao Nao
maior visibilidade ao cliente Encontrado Encontrado Encontrado

guanto as proximas etapas.

Fonte: Os autores.
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No Quadro 9 sao apresentados os resultados da verificagdo dos requisitos
dos termos e condi¢des de uso, que consistem na apresentagdo de uma mensagem
informando que ao continuar, o usuario esta concordando com os termos, e
obrigatoriedade do documento possuir no minimo os topicos do checklist

apresentados nos anexos do guia.

QUADRO 9. Resultado da avaliagdo manual dos requisitos de termos e condigbes

de uso.

Requisitos de Termos e Santander  Bradesco Itad Banco do
Condicgoes de Uso Brasil
3. Os termos e condicbes de uso
devem ser elaborados pelas
Instituicdes receptoras de
acordo com as suas proprias
politcas e linguagens de Inconsistent Inconsistent
relacionamento com seus e e
clientes, e devem conter, no
minimo, os tdpicos elencados no
checklist obrigatorio
apresentado neste guia.
3.1. Deve-se evitar o opt-in para
diminuir o numero de acdes do
cliente, mas informar que ao Ok Ok Ok Inconsistente
continuar ele esta concordando
com os termos e condicoes.

Ok Ok

Fonte: Os autores.

Apos as verificagcbes manuais, € possivel perceber que as interfaces avaliadas
nao implementaram todos os requisitos obrigatorios e possuem ao menos uma
implementagdo considerada inconsistente, ou seja, com apenas uma parte do
requisito implementada ou um requisito adotado de forma que o descaracteriza ou
impede a compreensao por parte dos usuarios.

Mesmo ao considerar a premissa de liberdade e identidade das marcas das
instituicoes, nota-se em todas as instituicdes avaliadas a falta de revisdo basica dos
requisitos descritos no guia de experiéncia do usuario. Contudo, as interfaces

apresentam similaridades, o que pode vir a facilitar a utilizagdo do sistema de Open
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Banking em qualquer uma das instituicbes, uma vez que permite aos usuarios um

rapido reconhecimento e associagao.

CONCLUSOES

Os resultados mostraram que todas as interfaces analisadas possuem
inconformidades com os requisitos obrigatérios descritos no guia de experiéncia do
usuario do Banco Central.

Apesar das instituigdes adequarem de forma minima suas aplicagdes aos
ecossistemas de Open Banking, a ndao adocdo dos requisitos previstos no
documento pode comprometer o entendimento e usabilidade dos usuarios, causando
erros e uma aderéncia mais baixa por parte do publico. Portanto os requisitos nao
implementados ou que apresentem inconsisténcias, podem ser identificados e
revisados com o auxilio deste trabalho.

Considera-se que este trabalho pode servir como ponto de partida para novos
estudos que tenham como objetivo aprimorar a usabilidade dos sistemas de Open

Banking no Brasil.
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