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As interfaces digitais podem mediar as relagdes entre humano e computador em diferentes areas da
sociedade. No design, a mediac&o pode ocorrer por meio de interagdes, que sao projetadas para serem
percebidas, compreendidas, e auxiliarem na tomada de decisdo dos usuarios. A vista disso, o presente
artigo tem como objetivo apresentar uma reflexdo a respeito dos niveis de affordances em interfaces
bancarias sob a ética do Design da Informagao. Os procedimentos metodologicos s&o norteados por um
levantamento bibliografico acerca do processamento de informagdes e niveis de affordances, seguido de
uma analise de identificagéo das affordances a partir de relatos de experiéncias dos usuarios e
exemplificagéo de interface. Os resultados sugerem que, em geral, as affordances sao percebidas pelos
usuarios, porem demandam um esforgo cognitivo adicional para compreendé-las. A partir dessas
reflexdes, conclui-se que o designer precisa considerar a familiaridade e experiéncia dos usuarios para
aplicar os niveis de affordances em seus projetos.

information processing, affordances, interaction design, user-centered design

Digital interfaces can mediate the human-computer relationship in different areas of society. In design,
mediation can occur through interactions, which are designed to be perceived, understood, and assist
users in making decisions. Given this, this article aims to present a reflection on the levels of affordances
in banking interfaces from the Information Design's perspective. The methodological procedures are
guided by a bibliographic review about the processing of information and levels of affordances, followed by
an analysis of identification of affordances from users' experiences reports and an example of an interface.
The results suggest that, in general, affordances are perceived by users, but require additional cognitive
effort. From these reflections, it is concluded that the designer needs to consider the familiarity and
experience of the users to apply the affordances levels in their projects.

1 Introducgao

A relagdo do humano com o ambiente é mediada por recursos fisicos e digitais que influenciam
diretamente 0 modo em como percebemos o contexto. A percepgéo faz com que o usuario
reconhega, observe e discrimine os estimulos do ambiente a fim de associar as informagdes no
contexto e adquirir experiéncias com base em aspectos comportamentais, motivacionais e
culturais (Shedroff, 1999; Norman, 2013).
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Durante o processo de desenvolvimento, os designers exploram problemas praticos em
busca de solugbes que sejam compreensiveis aos usuarios, porém ao elaborar o modelo
conceitual do projeto existe uma relagdo que depende da capacidade do usuario em absorver
tais informagdes (modelo mental do usuario). Dessa forma, é importante o designer considerar
o processamento de informacgéo (vide figura 1), que envolve aspectos viscerais,
comportamentais e reflectivos, que irdo influenciar nas escolhas de projeto, e

consequentemente nas tomadas de decisdo dos usuarios (Norman, 2013).

Figura 1: Processamento da informagéo | Fonte: Os autores, com base em Norman (2013) e Shedroff (1999)

Cabe ressaltar que durante a revisao de literatura foi possivel identificar a apresentagao dos
niveis de processamento em Norman (2004), porém em sua obra mais recente (Norman,
2013), o autor retoma os niveis de processamento em uma abordagem pela qual esta
estritamente relacionada com os estagios de agdo e um dos fundamentos é a affordance.

A vista disso, este estudo foi conduzido citando a obra mais recente do autor.

Considerando uma solugado compreensivel de um problema pratico, os designers podem
relacionar o conceito de affordance nos projetos de interfaces (0 meio para que a interagao
entre usuario e o artefato acontegam), por intermédio do desenvolvimento de atributos,
propriedades que podem ser fisicas ou funcionais. Porém, as affordances nao estao focadas
nas propriedades em si, mas na relagao entre o usuario e o artefato, nas interagdes essenciais
para tornar possiveis e 6bvias as ag¢oes (Gaver, 1991; Norman, 2013).

Com base em Gaver (1991) e Norman (2013) este estudo adota a definigdo de affordance’
como sendo uma caracteristica fisica ou digital de determinado artefato que, quando percebida

por um usuario, é apreendida, interpretada e gera a consciéncia de uma resposta (agao) diante

' Termo originario da area da Psicologia Ecoldgica, que condiz com a capacidade de acdo de um animal e as
possibilidades de agbes do ambiente (GIBSON, 1986).
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o contexto de uso. A facilidade de percepgao e interpretacéo da affordance é dependente do
repertério cultural e experiéncia prévia.

Um exemplo de projeto de design que precisa atender uma diversidade de usuarios
(aspectos culturais e de experiéncia) condiz com as interfaces bancarias digitais. Segundo o
Relatério de Cidadania Financeira feito pelo Banco Central (2018) as transagdes nos canais
digitais estdo em ascenséao. As operagdes bancarias por meio de canais nao presenciais
correspondem a 66% das transac¢des. Entre 2015 e 2017 as transagdes por smartphones
cresceram 19% e representam junto com os PDAs 35% da quantidade total de transacdes
(remotas e presenciais). Sendo assim, este estudo propde uma reflexado sobre a influéncia
dos niveis de affordance no reconhecimento das possibilidades de agdo em interfaces
bancarias digitais.

Diante deste contexto, objetiva-se identificar e classificar os niveis de affordance nas
interfaces bancarias digitais. Para tanto, foi realizada uma triangulagao entre a teoria de design
da informacgao, experiéncias vivenciadas por usuarios dessas interfaces e exemplificacéo de

uma interface bancaria de aplicativo mobile.

Interfaces e Affordances

No Design, um dos campos que podem ser realizados estudos que envolvam a interface é na
interagdo humano-computador (IHC). Segundo Dix et al. (2004) a IHC esta fundamentada em
diversas disciplinas, mas as areas que tém como relevancia projeto, implementacgéao e
avaliagao de sistemas interativos consideram a IHC como uma das preocupagdes centrais.

Diante deste cenario, uma possibilidade de estudos em Design que envolve a IHC acontece
através da interface com o usuario, que pode ser entendida segundo a NBR ISO 9241-210
ABNT (2011, p. 04) como “todos os componentes de um sistema interativo (software ou
hardware) que fornecem informacgdes e controles para o usuario realizar tarefas especificas
com o sistema interativo”.

As interfaces podem ser classificadas conforme o tipo de fungao, o estilo de interagao, o
dispositivo de entrada/saida ou a plataforma que sera projetada (Rogers, Sharp & Preece,
2019). Neste estudo, o objeto analisado sao as interfaces bancarias, especificamente, o tipo
web (site) e mobile (aplicativo), ambas interfaces apresentam recursos e componentes de
interagcdo para os usuarios interagirem e realizarem suas demandas condizentes com os
servigos bancarios. De acordo com Galitz (2007) e Sharp, Rogers e Preece (2019), alguns
exemplos de recursos e componentes da interface do usuario sao: elementos verbais,
pictoricos e esquematicos representados por areas clicaveis, expansiveis e retrateis, menus,
icones, caixas de dialogo, entre outros que podem ser acionados por meio de diferentes agoes,
como pingar, rolar, arrastar, clicar, duplo clique, pressao, toque, entre outros.

A affordance € um dos mecanismos que possibilita a percepgdo e compreensao dos
usuarios em relagado as tomadas de decisado durante a interagdo com a interface bancaria.

Nesse sentido, Gaver (1991) propde uma estrutura para classificar as affordances, com o
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intuito de entender que as percepgodes tanto da informagao quanto da affordance podem

interferir na interpretagédo do usuario. A figura 2 representa a estrutura.

Figura 2: Classificagcao da percepgéo da informagéo e affordance | Fonte: Os autores, com base
em Gaver (1991)

Informacgéo perceptivel o + ‘ Affordance perceptivel 0 — ‘ AFFORDANCE PERCEBIDA

Informacgdo perceptivel o + ‘ Affordance nao perceptivel ° === FALSA AFFORDANCE
Informacgéo nao perceptivel ° + Affordance perceptivel o === AFFORDANCE OCULTA

Informacéo néao perceptivel ° + Affordance nao perceptivel ° == | AFFORDANCE DESPERCEBIDA/REJEITADA*

* O termo original é correct rejection, mas o termo foi traduzido e interpretado pelos autores como se o desenvolvedor (ex.: designer, projetista) elaborou a
informacao e a affordance, no entanto foi um contetido nao percebido ou rejeitado pelo usuério, por isso, denominamos como Affordace despercebida/rejeitada.

De acordo com a estrutura proposta por Gaver (1991) quando o designer desenvolve uma
affordance percebida as informagdes oferecidas aos usuarios, na pratica, contribuirdo para o
percepgao e reconhecimento da agao. No entanto, se nao tiver a percepgao da informacgao e
da affordance, o usuario simplesmente ndo percebe e nem compreende uma determinada
agao, o que pode complicar tanto a facilidade de uso quanto a utilidade da interface (affordance
despercebida/rejeitada).

Também existe a possibilidade da interface conter uma informagao perceptivel, porém com
uma affordance inexistente, diante disso, é classificada como falsa affordance (ex.: informar
que existe um link e ao clicar no link nada acontece). Outra forma de classificar o nivel de
affordance é quando a informagéo nao é percebida, apesar da affordance existir. Neste caso,
denomina-se affordance oculta (ex.: falta de estimulos grafico-visuais para indicar area
clicavel). Em ambas situagdes podem afetar a compreenséo do usuario durante a interagao.

McGrenere & Ho (2000) explicam que o designer precisa compreender que existem dois
aspectos correlacionados com a affordance: (1) projetar as affordances e (2) projetar as
informacgdes que explicitam as affordances. Por isso, durante a concepgao da interface, o
designer pode destinar atividades pertinentes no planejamento das affordances, que nao basta
apenas ter fungdes corretas (foco na usabilidade), mas ter fungdes que explicitam as
possibilidades de uso compativeis com o usuario (utilidade percebida).

Diante dessas consideragdes, o designer precisa de uma orientagdo para compreender
os niveis de affordance que auxiliardo durante a concepg¢ao da interface. Através de uma
revisao de literatura foi possivel identificar trés possiveis niveis de affordance em interfaces.

O quadro 1 representa os niveis encontrados.
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Quadro 1: Niveis de affordance. | Fonte: Os autores, com base em St. Amant (1999), Kannengiesser e

Gero (2012), Hartson (2003)

Niveis de affordance

St. Amant (1999)

Simples: a affordance
construida pelo designer foi
percebida pelo usuario, portanto,
a affordance indicou a
possibilidade de agao.

Pré-condigdo de execugao:
determina a aplicabilidade da
affordance, ou seja, 0 usuario
percebeu, identificou e pode
executar a agao.

Execucgdo de efeito: o efeito
seria a resposta almejada pelo
designer diante da affordance
fornecida ao usuario. Portanto,
as escolhas do designer
influenciam na percepgéao do
usuario e a percepgao do
usuario influenciam nas
escolhas do designer. A relagao
entre designer x usuario impacta
na percepgao da affordance.

Avaliagao da pré-condigao:
propriedades, caracteristicas
(fisicas ou digitais) que facilitam
o reconhecimento da affordance.

Avaliagao de efeito: a
avaliagdo depende das escolhas
do designer e da percepgao do
usuario para reconhecimento e
tomar decisdes perante a
affordance, questdes como
contexto, comandos e agbes
possiveis de serem realizadas
sdo essenciais para esta
avaliagao.

Kannengiesser e Gero (2012)

Reflexivo: perceber e identificar
os estimulos do artefato para
auxiliar nas tomadas de decisao
do usuario. A affordance neste
nivel seria em um sentido
percebido, sensorial.

Reativo: selecionar, testar,
avaliar e reagir perante as
possibilidades de agéo do
artefato. A affordance neste
nivel seria em um sentido de
selegdo, agéo e atuagéo.

Reflectivo: interpretar e refletir
sobre as diferentes
possibilidades de agbes da
affordance. A affordance neste
nivel seria no sentido da jung¢ao
entre a percepgao e a cognigao
que levam a explorar e
reformular a nossa agéo e
atuagdo com o artefato.

Hartson (2003)

Cognitiva: sdo recursos de
design que permitem o
reconhecimento da existéncia da
affordance, ou seja, algo existe
e serve para alguma coisa.

Fisica: sdo recursos de design
que auxiliam as tomadas de
decisbes para realizar uma agao
fisica na interface.

Sensorial: sdo recursos de
design que tornam a affordance
perceptivel para o usuario, por
exemplo, recursos visuais,
sonoros, tateis-vibracionais, etc.

Funcional: s&o recursos de
design que tem como
caracteristica as funcionalidades
da affordance diante do contexto
de uso, por exemplo, icones,
botdes, cores, feedback sonoro,
caixa de dialogo, entre outros.

Método

Este estudo tedrico-pratico, de natureza aplicada, compreende um levantamento bibliografico e

analise dos niveis de affordance em interfaces bancarias. Para tanto, foi aplicado um

questionario online com usuarios deste tipo de interface para coletar possiveis dificuldades de

interacédo. O procedimento de analise dos niveis de affordance ocorreu através da triangulagao

dos relatos e da exemplificagado de interface bancaria de um aplicativo mobile.

O estudo foi dividido em trés etapas, conforme Figura 3.
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Figura 3: Procedimento metodoldgico | Fonte: os autores

(1) Etapa tedrica: Através de uma revisao de literatura foi possivel identificar os niveis de
affordance e elaborar um framework que pode ser utilizado para mapear esses niveis em

interfaces grafico-informacionais (Figura 4).

Figura 4: Framework de andlise dos niveis de affordance | Fonte: Os autores, com base em Hartson
(2003), Kannengiesser e Gero (2012) e St. Amant (1999)

FRAMEWORK DE ANALISE
Niveis de Affordance

!

(A) Percepgdo \ (B) Acao \ (C) Cognicao

St. Amant (1999) St. Amant (1999) St. Amant (1999)
Simples + Pré-condi¢ao de execugao Pré-condicao de execugio Pré-condicéo de execugéo +
+ Execucao de efeito + Avaliagcao da + Avaliagao de efeito Avaliagao da pré-condicao
pré-condicao + Avaliacao de efeito + Avaliacao de efeito

Kannengiesse & Gero (2012)

Kannengiesse & Gero (2012) Kannengiesse & Gero (2012)

Reflexivo e Reflectivo
Hartson (2003
Hartson (2003) | ( ) | Hartson (2003)
Sensorial + Fisica + Funciona ; i :
Sensorial + Fisica + Funcional + Congnitiva iegéggilit?‘vzlsm + Funcional
-_ - —
CARACTERISTICAS DE PERCEPGAO CARACTERISTICAS DE AGAO CARACTERISTICAS DE COGNICAO
Gaver (1991)

A1 - Affordance Percebida

A2 - Falsa Affordance

A3 - Affordance Oculta

A4 - Affordance Despercebida/Rejeitada

Os niveis de affordance, conforme a figura 4, foram representados em trés segmentos: (A)
Percepcgao — a affordance foi percebida e identificada pelos estimulos fornecidos aos usuarios;
(B) Agao — os usuarios reagem, selecionando, testando e avaliando a agao e atuagéo sobre a
affordance; e (C) Cognigao — os usuarios interpretam, reconhecem, exploram, refletem as
diferentes possibilidades de ag¢des da affordance para tomar uma decisdo. Por fins de

representacao, os niveis foram estruturados de acordo com o processamento da informagao,
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ou seja, 0 usuario percebe, tem o comportamento e reflete sobre agao. Porém, n&o existe o
impedimento da (C) Cognicao fazer parte do resultado qualquer um dos segmentos.

(2) Etapa pratica: Através de um questionario online (via Google Forms) foram coletados
relatos sobre as experiéncias de interagao com usuarios de interfaces bancarias fisicas e
digitais. As perguntas do questionario foram estruturadas visando identificar as experiéncias de
interagdo segmentadas em quatro topicos: (1) componentes visuais, (2) acionar ou realizar um
comando, (3) concluir uma agéao ou tarefa, e (4) sentir-se perdido(a) ou encontrar o que
precisava. O procedimento de analise ocorreu por intermédio da utilizagao de um framework
tedrico para identificar os niveis de affordances: (A) percepgao, (B) Agao e (C) Cognigao.

(3) Triangulagao dos dados: A partir das dificuldades relatadas pelos respondentes do
questionario e através da exemplificagao da interface foi possivel compilar e analisar as
informagdes com base no framework, resultando em reflexdes sobre a aplicagéo de

affordances em interfaces bancarias digitais.

Resultados e discussao

O questionario online foi disponibilizado via redes sociais (Facebook e Linkedin) e via aplicativo
de mensagens (WhatsApp) para a rede de contato dos pesquisadores no periodo entre 24 e 31
de margo de 2021. A amostragem foi classificada como nao probabilista intencional, e
considerou usuarios com alguma experiéncia na utilizagdo de servigos bancarios.

Participaram da pesquisa 77 respondentes, sendo 32 concentrados na faixa etaria entre 25
a 34 anos; 26 entre 35 a 44 anos; 53 do sexo feminino e 24 do sexo masculino e 56 dos
respondentes tinham nivel superior completo. A seguir, na Figura 5 é possivel visualizar uma

sintese dos resultados do estudo.

Figura 5: Sintese dos resultados do questionario | Fonte: Os autores

Jtiliza servicos bancarios Principal meio de acesso ificuldades durante a in 1CA0

77 respostas 73 respostas com a interface bancaria
o 73 respostas
91,7% <> 42,4%

App do B ia Celul
PP doBanco via Celular (1) Entender os componentes visuais

67,1% <~ 42,4%

rincipais bancos citado Site do Banco via Celular (2) Acionar ou realizar um comando

73 respostas

- 125?3?? er E
Dl 41,1% 1 45,2%

ffffffff (3) Concluir uma agéo ou tarefa

Agéncia fisica do Banco

| 1 ;:5.11\? Brasi via atendimento através dos colaboradores
e N N 39.7%
0 13,7%
" 35,600 1w
Site do Banco via Desktop
Legenda:

(*) foram considerados apenas os itens mais recorrentes,
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A analise ocorreu a partir da tabulagao dos relatos por similaridade dos quatro tépicos do
questionario, seguida de uma exemplificagédo de interface para identificar os niveis de
affordances. Com base nos resultados dos principais bancos citados pelos respondentes e
pela disponibilidade de acesso a interface, foi definido para a exemplificagao o banco Nubank
(app mobile).

Com os dados coletados dos respondentes do questionario online, foi possivel identificar,
em uma visao geral, que a maioria dos usuarios nao relatou dificuldades em relagao as
caracteristicas de percepgao, agao, cogni¢cao correlacionadas com componentes visuais
(57,6%), acionar ou realizar um comando (57,6%), concluir uma ac¢éo ou tarefa (54,8%) e néao
se sentir perdido(a) ou encontrar o que precisava (60,3%). A vista disso, foi possivel inferir que
a interagao, de modo geral, resultou em respostas satisfatorias dos estimulos fornecidos pela
interface. Por outro lado, existem usuarios que relataram dificuldades relacionadas aos 4
topicos mapeados, sendo possivel analisa-los a partir do framework de analise.

Em nenhum momento os respondentes manifestaram desisténcia da interagao. No entanto,
existem aspectos da interface que podem impactar essa experiéncia, seja no nivel perceptivo
ou cognitivo, tais como: estrutura de menu, botdes, caixas de texto, caixas de dialogo, icones
(Galitz, 2007) e na execugao dos comandos, como por exemplo, permitir o clique, o movimento
de rolagem, entre outros (Rogers, Sharp & Preece, 2019).

Diante destes niveis o usuario pode nao identificar ou entender algum componente de
interacao, ou agir de forma exploratéria para encontrar o comando correto destinado a
completar a tarefa. O esforgo cognitivo em concluir a tarefa impacta nas agées nao planejadas
na jornada do usuario, e podem ser resultado da nao identificagdo e compreensao das
affordances (Galitz, 2007; Norman, 2013; Rogers, Sharp & Preece, 2019).

Com base em Hartson (2003), Kannengiesser e Gero (2012) e St. Amant (1999), foi
possivel classificar os relatos de experiéncia de interagao vivenciados pelos respondentes de

acordo com os 4 tépicos do questionario, sintetizados no Quadro 2.
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Quadro 2: Principais aspectos identificados nos relatos | Fonte: Os autores

Aspectos da interface

Dificuldades mapeadas

Volume de respostas

Total: 73 respondentes

(1) componentes

visuais

compreensao dos componentes graficos, bem
como a familiaridade do usuario perante a
identificagdo desses componentes influenciam as
tomadas de decisdo, atuagao e agdes possiveis
de serem realizadas na interface (ex.: aparéncia

de areas clicaveis e padronizacéo de icones)

31 respondentes
(42,4%)

(2) acionar ou realizar

um comando

no acionamento do comando, por exemplo, clicar,
pressionar, arrastar (a¢gdes do usuario), e avangar,
retornar, fechar, abrir (resposta da interface) que
estdo intrinsecamente relacionadas com o input e
output do processamento de informacgao (ex.:

retronavegacao, falta de feedback informativo)

31 respondentes
(42,4%)

(3) concluir uma agao

ou tarefa

compreenséo e falta de informagéao para realizar
as agdes (ex.: hierarquia informacional, arquitetura

da informacéo, conteudo informacional)

33 respondentes
(45,2%)

(4) sentir-se
perdido(a) ou
encontrar o que

precisava

compreensao/identificacdo do agrupamento de
informacdes dos menus (ex.:
terminologia/legibilidade, menus

minimizados/simplificados)

29 respondentes
(39,7%)

Por mais que as perguntas do questionario estivessem segmentadas por tépicos, os

respondentes manifestaram suas experiéncias de forma global, ou seja, em um relato pode ser

encontrado referéncias condizentes com todos os topicos, conforme as exemplificagbes a seguir.

Anais do 10° Congresso Internacional de Design da Informagéao | CIDI 2021
Proceedings of the 10" Information Design International Conference | CIDI 2021

1210



D. L. Adam et al. | Reflexbes sobre a identificagdo de niveis de affordances em interfaces bancarias digitais 1211

Figura 6: Relatos + exemplificagdo R70 | Fonte: Os autores, com base em interface mobile do Nubank
(2021)

I - Relato do respondente

“No proprio app do Nubank, ndo consegui arrastar a barrinha para
ver o histérico de compras e me deixou confuso”

Relato do respondente 70

Il - Exemplificagao da interface

R70

RS 1141,65

Werimeedo 07 MA|
FEOWENI0 0 36 A3

dificuldade de percepcao
de area clicavel (barra de
rolagem)

Obs:. A barra s6 aparece quando o

usudrio clica e arrasta em qualquer
dreadatela

Segundo o relato do R70 houve a percepgéao e reagao perante a informagao (barra de
rolagem), mas ao acionar um comando (arrastar) ndo conseguiu concluir corretamente a tarefa.
Nesse sentido, a affordance pode ser percebida, mas ndo condiz com o que o usuario
esperava (fungao da forma representacional - barra), pois em qualquer lugar da tela o usuario
consegue arrastar e visualizar a informacgao, independente do componente barra de rolagem.

A vista disso, é possivel classifica-la como falsa affordance (Gaver, 1991).

A falsa affordance que apresenta um componente visual perceptivo (barra) e néo
necessariamente depende dele para executar a agéo, faz com que o usuario tente caminhos
alternativos do proposto pelo desenvolvedor para entender o que precisa ser feito, resultando
em um esforgo cognitivo adicional, identificada como pré-condigéo de execugao, conforme St.
Amant (1999).

Por mais que a barra de rolagem tenha sido percebida e identificada (reflexivo -
Kannengiesser & Gero, 2012) houve dificuldade de compreenséao da affordance, localizado no
nivel Reflectivo de Kannengiesser e Gero (2012). Corroborando com o nivel Cognitivo,
Sensorial e Funcional de Hartson (2003). Do mesmo modo, a familiaridade com a tecnologia ou
a falta de um feedback visual (instrugdo ou ajuda) também podem comprometer a experiéncia

de interagao.
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Figura 7: Relatos + exemplificacdo R21 e R33 | Fonte: Os autores, com base em interface mobile do
Nubank (2021)

| - Relatos dos respondentes

“na dltima atualizagdo do app do Nubank, para a op¢do cartao de crédito aparece inicialmente o valor da
fatura e se vocé quiser saber mais informagées como limite, fatura atual ou préxima é preciso rolar para o
lado. Mas nao tem uma instrugéao sobre isso, abaixo sé uma barrinha mais alongada e ao lado uma
bolinha, até eu entender que isso queria dizer que tinha mais coisa do lado...senta que Id vem histdria! "

Relato do respondente 21

“Dificuldade em encontrar o detalhamento da fatura no app do NuBank”

Relato do respondente 33

Il - Exemplificacdo da interface

R33a R 33b mesr—— R33c mor o
dificuldade de

‘ dificuldade de percepgo de drea

dificuldade de i ] Per‘e':’ﬁg,m ‘fe clicavel (barra de
percepcao de | area clicave rolagem)
—

area clicavel Obs:, A barra s6 aparece

icone indicativo quando o usudrio clica e
! indicador de paginas | arrasta em qualquer drea
L— | Obs:. sugere a percepgao de datela
ter mais informacédes

de acesso as
informagoes

De acordo com as situagdes relatadas (R33 e R21 - Figura 7) tanto os componentes de
navegacgao quanto a falta de informagao comprometem a execugao das agdes desejadas pelos
usuarios. A falta de estimulos visuais para que a affordance seja percebida implica no
andamento da interagcéo, e novamente requer um esforgo cognitivo adicional para reconhecer a
pré-condigdo de execugao da affordance (St. Amant, 1999), podendo ser classificada como
affordance despercebida/rejeitada (Gaver, 1991).

Ao exemplificar a interface o componente visual pode representar o indicador de paginas
(R33a) e pode sugerir ao usuario uma agao para visualizar mais informagdes, porém requer
conhecimento prévio do usuario. Dessa maneira, pode ser classificada no nivel reflexivo
(Kannengiesser & Gero, 2012), pois o0 usuario percebe o estimulo da interface, mas tem
dificuldade em compreender a possibilidade de agao, impactando em sua tomada de decisao.

Das possibilidades de agao da affordance, o recurso grafico que pode ser percebido como
um icone indicativo de acesso a mais informagdes pode ser classificado em um nivel (A)
percepcao. Este componente visual induz a possibilidade do usuario entender que corresponde
a uma area clicavel, porém o acionamento pode ocorrer em toda a area branca da tela,
incluindo a barra colorida lateral. De certa forma, se o usuario nao perceber a informagao a

affordance também nao acontecera, ou seja, 0s usuarios nao conseguirao identificar a area
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clicavel e encontrar o detalhamento da fatura (Gaver, 1991; Hartson, 2003; Kannengiesser &
Gero, 2012; St. Amant,1999).

Figura 8: Relatos + exemplificagdo R51 | Fonte: Os autores, com base em interface mobile do Nubank
(2021)

| - Relato do respondente

“Alguns bancos tem menus muito complicados, confuso por
exemplo saber onde eu encontro minhas transagées agendadas”

Relato do respondente 51

Il - Exemplificagao da interface

R51a . - R51b R51c i
Ola,Loremipsum & & N

R$13743

agendada
acionar o comando 8
. (arrastar para cima para ver
dlﬁCU|da~dEdd9 B wass 0 historico de transagbes) - Hitérco
rcepea )
RS 137,43 pre ce;;g ,3 Ie ‘ pr—— Arrastando para cima L .
area clicave R$047 J mostra as transacoes orem ipsum
5 istori
percepgao de @ w o® 8 o Commmodbio agenda§ no hm?r co RS 1,00
4rea clicavel de movimentacao da ’
Dte  Pign skt Smpriin conta

Dificuldade em
identificar area
ano dibi clicavel

botao para realizar
transferéncia

No relato R51 (Figura 8) tanto a informagao quanto a affordance podem ser percebidas
(Gaver, 1991), mas por questdes de hierarquia e organizagao do conteldo na interface (ex.:
estrutura de menus) o usuario pode se sentir perdido, confuso e suas agdes com a interface
podem resultar em uma experiéncia insatisfatéria. Logo, podem ser relacionadas com o nivel
(A) de Percepgéo e (C) de Cognigéao, como também, no reconhecimento da pré-condi¢ao de
execugao da affordance (Gaver, 1991; Hartson, 2003; Kannengiesser & Gero, 2012;

St. Amant,1999).

Durante a exemplificagado da interface foram encontrados aspectos semelhantes as
exemplificagdes anteriores que condizem com a falta de estimulos sensoriais (ex.: ajuda,
instrugao) e de informagbes que podem facilitar o reconhecimento da affordance, por exemplo,
dificuldade de percepgao de area clicavel, de execugao de agdes e comandos, tais exemplos
podem ser categorizados no nivel reflexivo de Kannengiesser e Gero (2012) e sensorial e

funcional de Hartson (2003) e comprometem a avaliagao da pré-condigao (St. Amant, 1999).
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Figura 9: Relatos + exemplificacdo R23 | Fonte: Os autores, com base em interface mobile do Nubank
(2021)

I - Relato do respondente
“como mudaram a interface eu ndo consegui visualizar facilmente o botao de compartilhar o
documento ap6s uma transferéncia. S6 apds rolar a barra até embaixo e retornar ao topo da

pdgina que encontrei. Além disso, o botéo era de cor clara e quase imperceptivel na tela”

Relato do respondente 23

Il - Exemplificacao da interface

R mn R23b Familiaridade com o
- ﬁl significado do icone

L=l ' de compartilhamento

e
Comprovante de
transferéncia
Pronto, enviamos sua Valor
tranSferenCIa Tipo de ransferéncia
R$ 1,00 ®@ vestino
i botdo paragerar S
0 comprovante
Instituigdo Loten fpoun Necessidade de entedimento
—Aaénsia rem g da continuidade da informacao

- requer ac¢ao de rolar a tela

No relato R23 (Figura 9) a atualizagao da interface pode modificar a diagramagao e a
hierarquia de informagdes na tela, com isso, a memorabilidade sera comprometida impactando
na percepgao da informagao e o acionamento da affordance, sendo assim, classifica-se no
nivel (B) de Agao (Gaver, 1991; Hartson, 2003; Kannengiesser & Gero, 2012; St. Amant,1999).

Durante a exemplificagado da interface foi possivel verificar que a avaliagao da pré-condigao
(St. Amant, 1999) pode ser mal interpretada pelo usuario, pois a representagao visual do
icone de compartilhamento ndo apresenta recurso visual que o caracteriza como um
componente clicavel, logo, o botdo pode ser identificado como uma barreira para o
reconhecimento da affordance.

Outro aspecto verificado na exemplificagao da interface condiz com a terminologia e o
caminho a ser percorrido para realizar a tarefa de compartilhamento do comprovante. Na figura
10 no item R23a, o botdo denomina-se “enviar comprovante”, ao executar a agdo o usuario
obtém como resposta da interface uma nova tela com a geragdo do comprovante, o que pode
ocasionar a confusado de entendimento da agao de compartilhar, ja que é necessaria a
percepgao e compreensao do icone de compartilhar posicionado no canto superior direito da
interface para entao finalizar a agao.

Dessa forma, os achados podem ser classificados como Reativo (Kannengiesser & Gero,
2012) e Sensorial, Cognitivo e Funcional (Hartson, 2003). De acordo com o relato R23, apesar da
dificuldade encontrada durante a interagao devido a falta de familiaridade com a nova interface,

houve a percepgéao da informagao e da affordance (affordance percebida - Gaver, 1991).
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5 Consideracgoes Finais

O presente artigo teve como objetivo apresentar reflexdes acerca da identificagao e
classificagdo dos niveis de affordance nas interfaces bancarias. Através do framework de
analise foi possivel diagnosticar que os niveis de affordance influenciam na percepgao e
compreensao dos recursos € componentes apresentados na interface.

De modo geral, as affordances sao percebidas, porém demandam um nivel de esforgo
cognitivo adicional para que sejam compreendidas e com isso impactam na tomada de decisao
para realizar uma agao na interface. Durante a exemplificagdo da interface alguns aspectos
dificultaram o reconhecimento da affordance, por exemplo, a falta de entendimento das
informagdes, componentes da navegagao, identificagdo de area clicavel, a falta de estimulos
visuais para orientar as agées do usuario.

A partir desse estudo foi possivel concluir que as questdes de familiaridade com a
tecnologia, organizagao, posicionamento e hierarquia informacional, bem como, a consideragao
do conhecimento prévio do usuario no desenvolvimento das interfaces pode afetar a percepgao
e compreensao da informagao e da affordance.

Com base na analise dos relatos e na exemplificagdo da interface foi possivel inferir que as
escolhas feitas pelo designer influenciarao na percepg¢ao dos usuarios, impactando no
reconhecimento das affordances. Uma possivel solugao para o designer é considerar a
abordagem centrada no usuario, para valorizar aspectos especificos do publico-alvo e a
aproximagao do modelo conceitual com o0 modelo mental dos usuarios.

Portanto, ao considerar o conceito de affordances no desenvolvimento de projetos espera-
se que os usuarios identifiquem as possibilidades de agbes de forma intuitiva, a fim de
minimizar o esforgo cognitivo durante a interagao.

Recomenda-se para estudos futuros a aplicagdo do framework de analise em outros tipos
de interfaces, bem como um ensaio de interagao presencial para um aprofundamento pratico-

interativo perante as reflexdes dos niveis de affordance.
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