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Projetando para a voz no contexto bancario: uma proposta de
interface multimodal para o aplicativo do Banco do Brasil
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Designing for voice in the banking context: a multimodal interface proposal for the
Banco do Brasil application

Mauricio Elias Klafke Dick, Anderson Massao Tanaka
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Diante da popularizagao dos assistentes de voz no setor financeiro, este estudo investiga as limitagdes da
interface atual do aplicativo do Banco do Brasil quanto ao uso de comandos de voz e propde uma forma
de interagdo natural por meio de uma interface multimodal baseada em comandos de voz. A metodologia
adotada foi baseada no modelo de Garrett (2011), que estrutura o projeto em cinco planos: Estratégia,
Escopo, Estrutura, Esqueleto e Superficie. Como resultado, tem-se a proposta de um sistema integrado a
interface grafica do aplicativo, que busca proporcionar uma experiéncia bancaria mais inclusiva, pratica e
acessivel.

disefio digital, interfaz mediante voz del usuario, proyecto, aplicacion, Banco do Brasil

Dada la popularizacién de los asistentes de voz en el sector financiero, este estudio investiga las
limitaciones de la interfaz actual del la aplicacién del Banco do Brasil con respecto al uso de comandos de
voz y propone una forma de interaccién natural a través de una interfaz multimodal basada en comandos
de voz. La metodologia adoptada se baso en el modelo de Garrett (2011), que estructura el proyecto en
cinco planes: Estrategia, Alcance, Estructura, Esqueleto y Superficie. Como resultado, proponemos un
sistema integrado en la interfaz gréfica de la aplicacion, que busca brindar una experiencia bancaria mas
inclusiva, practica y accesible.

digital design, voice user interface, project, application, Banco do Brasil

Given the popularization of voice assistants in the financial sector, this study investigates the limitations of
current Banco do Brasil application interface regarding the use of voice commands and proposes a way of
natural interaction through a multimodal interface based on voice commands. The methodology was based
on the Garrett model (2011), which structures the project into five planes: Strategy, Scope, Structure,
Skeleton and Surface. As result, we have proposed a system integrated into the application's graphical
interface, which seeks to provide a more inclusive, practical and accessible banking experience.

1 Introducgao

O ser humano absorve e compreende informagdes em diferentes formas através dos seus
sentidos, seja como palavras, imagens, movimento ou som; €, na perspectiva do design,

busca-se torna-las significativas ao assegurar a sua comunicagao efetiva (Baer, 2021). Assim,
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em razao dessa esséncia, o design da informagéo € uma area interdisciplinar e centrada no ser
humano e, no contexto digital, converge com outros campos como arquitetura da informacgao,
design de interagdo, design de interfaces e design para a experiéncia do usuario (Baer, 2021).
Um dos pilares para desenvolver uma interagdo que cumpra com seu objetivo € compreender
as necessidades e expectativas do usuario, pois, a partir dessas informagdes, € possivel criar
solugdes que atendam as demandas de forma direta e intuitiva. Como apontado por Sharp et
al. (2019), entender o comportamento das pessoas e a natureza das interagdes com sistemas
tecnologicos é fundamental para o desenvolvimento de interfaces plenamente funcionais.

Ao observar o comportamento humano na interagdo com as tecnologias bancarias, segundo
a Federacao Brasileira de Bancos (Deloitte Global, 2024a), houve um aumento de 22% nas
transagoes realizadas por dispositivos moveis entre 2022 e 2023, seguindo movimentos de
expanséao anteriores, indicando uma mudanga nos habitos dos clientes em dire¢do a um
ambiente bancario mais digitalizado. Entre as prioridades estratégicas dos bancos em 2024
(Deloitte Global, 2024b), destaca-se a expanséao de transa¢des mediadas por chatbots. Além
disso, a inteligéncia artificial (IA) tem sido considerada uma prioridade para aprimorar a
experiéncia do cliente, garantindo maior grau de personalizagéo (Deloitte Global, 2024b).

Essas mudangas no cendrio bancario, como a integracdo de |A e o uso crescente de
chatbots para interagdes e operagdes financeiras, tém criado um ambiente favoravel para o
desenvolvimento das interfaces por voz (Voice User Interface — VUI). Inseridas no contexto das
interfaces naturais (Natural User Interface — NUI), essas interfaces operam por comandos ou
conversas em que 0s usuarios ouvem e falam com um sistema, em vez de clicar, tocar ou
apontar para uma tela (Sharp et al., 2019). Elas ganharam grande popularidade nos ultimos
anos, principalmente com o advento de assistentes de voz como Siri, Alexa e Google
Assistente. Com a evolugédo tecnolégica, este tipo de interacao utiliza processamento de
linguagem natural (NLP) e inteligéncia artificial para interpretar comandos verbais e responder
ao usuario de forma personalizada (Sharp et al., 2019).

Segundo pesquisa da revista Exame (2024), o Banco do Brasil € o segundo maior banco do
pais, mas figura como o primeiro dentro dos bancos publicos, com patriménio ativo de
aproximadamente 2,3 trilhdes de reais. Comparado a outros grandes bancos, como Caixa
Econémica Federal, Bradesco, Itau e Nubank, o Banco do Brasil se destaca como um banco
publico de ampla capilaridade e ja oferece algum nivel de interacdo baseada em comandos
naturais, embora ainda limitada em funcionalidades e acessibilidade. A interface por comando
de voz existente no aplicativo do Banco do Brasil, atualmente, ndo oferece suporte completo a
operacdes por meio da voz e apenas direciona o usuario para a tela da fungao requisitada,

como mostra a Figura 1.
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Figura 1: Exemplo de uso da assistente virtual do aplicativo BB para sistemas Android. Fonte: Banco do
Brasil SA (2024).
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Por conta dessa limitagao, identificou-se a oportunidade de desenvolvimento de uma Voice
User Interface (VUI) mais robusta para o Banco do Brasil, capaz de auxiliar o usuario em
operagdes bancarias utilizando comandos de voz. Segundo Doherty e Curran (2019), essas
interfaces representam uma tendéncia em expansao e € uma resposta a demanda dos
individuos por rapidez e simplicidade no acesso a informagbes bancarias, e sua aplicagdo nos
aplicativos de bancos pode oferecer uma experiéncia de usuario mais acessivel e inovadora.
Em relacdo a outras tecnologias de autoatendimento, como as centrais telefénicas existentes
ha diversos anos, o uso de linguagem natural e inteligéncia artificial possibilita uma experiéncia
mais fluida e autbnoma, sem menus hierarquicos rigidos e a necessidade de operadores
humanos.

Assim, esta pesquisa teve como objetivo propor uma forma de interagao natural com o
aplicativo do Banco do Brasil, por meio de uma interface multimodal baseada em comandos de
voz. Nesse sentido, busca-se criar um sistema que faga uso da linguagem auditiva apoiada
pela linguagem visual grafica, explorando os modos verbal e pictérico de comunicagéao
(Twyman, 1982). Para isso, adota-se a abordagem do Design Science Research (Santos,
2018) e desenvolve-se a interface com base no modelo de Garrett (2011), que organiza o
projeto para experiéncia do usuario em cinco planos: Estratégia, Escopo, Estrutura, Esqueleto

e Superficie.
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2 Interacao natural e as particularidades da interface por voz

Existem diferentes tipos de interfaces que facilitam a interagao do usuario com os sistemas.
Dentre elas, tem-se as interfaces naturais (Natural User Interface — NUI), que séo projetadas
para permitir que os usuarios interajam com os sistemas utilizando habilidades intrinsecas do
ser humano, como movimentos do corpo, fala ou toques (Sharp et al., 2019). As NUIs procuram
integrar a tecnologia ao contexto da pessoa, proporcionando uma experiéncia que parece
menos "digital" e mais proxima das interagdes existentes no mundo real, minimizando a curva
de aprendizado e permitindo que o usuario interaja com o sistema de forma fluida.

Inseridas nesse contexto, as interfaces por voz do usuario (Voice User Interface — VUI) séo
um modelo de interagdo humano-computador que tem como base o uso da voz para a
realizagao de tarefas (Dasgupta, 2018). Desse modo, elas possibilitam uma interagdo natural e
promovem maior acessibilidade e inclusédo, oferecendo alternativas eficazes para individuos
que possam ter limitagdes fisicas ou cognitivas, além de simplificar a experiéncia para todos os
usuarios (Sharp et al., 2019). Em comparagao a outros modos de interagdo — como gestos ou
toques —, as interfaces por voz do usuario oferecem interagdo sem o uso das méos e dos
olhos, permitem que os usuarios executem outras a¢des simultaneamente, sdo analogas as
conversas cotidianas e séo benéficas em termos de acessibilidade (lliev & llieva, 2023).

Caracterizada por ser linear no tempo, unidirecional e invisivel (Bouzid & Ma, 2022), esta
tecnologia é estudada ja ha diversos anos e tem se tornado amplamente disponivel mais
recentemente (Dasgupta, 2018), uma vez que melhorias significativas passaram a permitir que
as pessoas se comuniquem com os dispositivos de uma forma mais natural e intuitiva (Klein,
2015). A era dos assistentes digitais simboliza um novo momento das VUIs (Dasgupta, 2018) e
marcam um periodo de interacdo independente de telas (Bouzid & Ma, 2022). Com isso, essa
tecnologia tem se tornado cada vez mais presente no dia a dia das pessoas, refletindo uma
mudanga significativa na maneira como elas interagem com os dispositivos computacionais.

Projetar interfaces por voz guarda similaridades com o design de outros tipos de interface,
em termos de principios e métodos (Klein, 2015; Cohen, Giangola & Balogh, 2004). As pessoas
devem ser o centro das decisGes de projeto, portanto, compreender o usuario, conhecer o
contexto de uso e garantir que os produtos sejam uteis e utilizaveis sdo questdes que se
mantém pertinentes (Klein, 2015). Por outro lado, privacidade e acessibilidade se tornam
preocupagdes que demandam ainda mais atencao (Klein, 2015). Além disso, ao projetar para
voz, os designers precisam ser cuidadosos para nao sobrecarregar os usuarios, mantendo as
conversagdes simples, curtas e eficazes (Dasgupta, 2018). Nesse sentido, interfaces que
combinam a fala com outras modalidades de interagao (interfaces multimodais) podem ser uma
estratégia para projetar interagdées que reduzam a demanda cognitiva do usuario (Cohen,
Giangola & Balogh, 2004). Para Dasgupta (2018), é importante que um sistema baseado em
voz também seja capaz de permitir interagdes por meio de diferentes modos, tais como toque,
gestos e informagdes visuais, por exemplo. Nessa diregéo, as interfaces multimodais podem
aumentar a facilidade de uso, permitindo uma interagao mais natural na realizacao de tarefas, e

podem acomodar uma ampla gama de usuarios, incluindo pessoas com deficiéncias
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temporarias ou permanentes e outros casos em que uma modalidade pode n&o ser suficiente
(Neto et al., 2008).

No que tange ao projeto de interfaces por voz, suas entregas geralmente incluem exemplos
de dialogos, diagramas de fluxo, listas de prompts e simulag¢des das telas (no caso das
interfaces multimodais) (Pearl, 2016). Cabe destacar que os diagramas de fluxo, ou
fluxogramas, ilustram os principais caminhos que podem ser percorridos pelo usuario por meio
da interface (Pearl, 2016), enquanto, no contexto das VUIs, prompts sdo as mensagens do
sistema (Cohen, Giangola & Balogh, 2004). Outro ponto importante que nao deve ser
negligenciado pelos designers € a personalidade do sistema, isto €, sua imagem perante os
usuarios, que compreende desde o tom de voz até o uso de diferentes tipos de avatar e suas
expressdes para representar o bot na interagdo humano-maquina (Dasgupta, 2018; Cohen,
Giangola & Balogh, 2004).

3 Metodologia

Esta pesquisa se desenvolve a partir da abordagem do Design Science Research (Santos,
2018), na medida em que a pratica projetual foi utilizada como meio de investigagéo e geragao
de conhecimento. A adocéo dessa estratégia metodologica é adequada “quando ha a criagao
de um artefato para a promogao de melhorias no mundo real presente ou futuro” (Santos, 2018,
p. 76). Para tal, a metodologia utilizada para o desenvolvimento da pesquisa € baseada no
modelo de Jesse James Garrett (2011), que propde um olhar sobre o projeto de interfaces
segmentado em cinco planos: Estratégia, Escopo, Estrutura, Esqueleto e Superficie.

Conforme a visdo do autor (Garrett, 2011), foram estabelecidos os seguintes objetivos e

procedimentos para cada plano:

m Estratégia: Especificar as necessidades e as expectativas dos futuros usuarios em
relagdo ao uso de assistentes de voz em bancos. Para tal, utilizaram-se os dados
secundarios da pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria'. A analise do contetido
destes relatérios foi realizada com o uso de ferramenta de inteligéncia artificial, cujos
insights permitiram elaborar proto-personas;

m Escopo: Definir as funcionalidades da interface de voz para o Banco do Brasil. Com
este objetivo, foi realizada uma analise de similares e novamente usados dados
secundarios da pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria. Na sequéncia, utilizou-
se uma técnica de priorizacao de requisitos que permitiu organiza-los em obrigatérios,
desejaveis e opcionais;

m Estrutura: Planejar o fluxo de navegacao e as interagdes possiveis entre o usuario e a

interface de voz, priorizando um design que fosse facil e intuitivo para uso. Para isso,

' A coleta de dados é feita por meio de formularios eletrdnicos e entrevistas em profundidade, complementada por
dados publicos e de pesquisas anteriores. Em suas ultimas edigbes, foram representados, pelo menos, 80% dos ativos
bancarios do Brasil (Deloitte Global, 2024a, 2024b, 2023a, 2023b).
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foi elaborado um diagrama de arquitetura da informacgéo e realizada a decomposig¢ao
das tarefas por meio de diagramas de fluxo (fluxogramas);

m Esqueleto: Desenvolver wireframes e protétipos que representassem e apoiassem a
interagdo por voz e seus principais componentes. Com este intuito, foram realizadas
analise de referéncias, geracao de alternativas e prototipagéo;

m Superficie: Manter uma coeréncia visual com o aplicativo do Banco do Brasil,
assegurando uma integragéo com a interface grafica do usuario. Para tal, foram
analisados o Manual de Identidade Visual da instituicdo e as telas do aplicativo “BB:

Banco, Conta, Pix, Crédito”.

4 Resultados

4.1 Estratégia

Para especificar as necessidades e as expectativas dos futuros usuarios em relagéo ao uso de
assistentes de voz em bancos, foram desenvolvidas proto-personas utilizando dados da
pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2023 (Deloitte Global, 2023a; 2023b). As proto-
personas sao representacgdes ficticias de um grupo especifico de usuarios ou clientes
potenciais de um negdcio ou produto, sem que haja pesquisa de campo ou observagio dos
usuarios (Tomlin, 2018).

Em sintese, os dados indicam que os clientes dos bancos brasileiros buscam solugbes
rapidas, faceis e convenientes, e esperam um atendimento cada vez mais digital e
humanizado. Eles desejam realizar diferentes tipos de transagbes bancarias em qualquer lugar
e consultar sua situagao financeira pessoal a qualquer momento, de forma simples e fluida. No
entanto, existem frustragdes, como a baixa usabilidade e pouca integragéo dos recursos de
autoatendimento digital.

Em termos de comportamento digital, os clientes demonstram uma alta adog&o ao mobile
banking, sendo o canal preferido para a maioria das transagdes. Quase 8 em cada 10
transagdes bancarias séo realizadas via canais digitais e 48% dos usuarios cadastrados no
sistema Pix s&o heavy users, isto é, realizaram mais de 30 transac¢des deste tipo por més. A

partir da extrapolagao destas constatagdes, foi possivel criar duas proto-personas (Figura 2).
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Figura 2: Proto-personas do projeto. Fonte: autores (2025).

Joao Silva

51 anos, Analista de Sistemas
Sao Paulo, SP
Casado, pai de dois filhos

Graduacgdo em Tl

Carla Mendes

37 anos, Gerente de Marketing
Curitiba, PR

Divorciada, mae de um filho

MBA em Gestao de Negdcios

Ambas as proto-personas revelam necessidades comuns no uso de solugdes financeiras
digitais. Os dois usuarios desejam simplificar e otimizar o gerenciamento de suas finangas de
forma pratica, valorizando agilidade e eficiéncia nas operagdes bancérias. Entre suas principais

frustragdes esta a falta de integragdo com comandos de voz para operagdes mais avangadas.

Familiarizado e entusiasta de tecnologia, Jodo valoriza a conveniéncia e
eficiéncia proporcionadas por solugdes digitais. Com um estilo de vida
agitado, ele usa aplicativos para gerenciar suas finangas de forma
pratica e rapida.

Principais objetivos Motivacoes

+ Monitorar e controlar suas finangas * Manter suas finangas organizadas
pessoais e sob controle

* Realizar pagamentos e + Utilizar o tempo de forma eficiente,
transferéncias de forma agil maximizando o uso de tecnologias

Frustracdes Comportamento Digital

* Quer realizar transagdes de forma + Dispositivos: Smartphone (iOS),
mais natural tablet, computador

+ Fica frustrado com chatbots, pois + Uso do App Bancario: Multiplas
prefere atendimento humano vezes ao dia

Profissional experiente e apaixonada por tecnologia, Carla busca
solucdes inovadoras para otimizar seu cotidiano. Ela gosta de integrar
novas ferramentas a sua rotina para aumentar sua eficiéncia e facilitar a
gestdo financeira.

Principais objetivos Motivagodes

+ Gerenciar finangas usando + Explorar novas tecnologias para
comandos de voz otimizar a vida

+ Automatizar o gerenciamento de + Criar uma experiéncia
investimentos automatizada de gestéo financeira,

mais fluida e conveniente

Frustracoes Comportamento Digital

» LimitagSes em comandos de voz + Dispositivos: Smartphone
para operagbes complexas (Android), smart speakers, casa

* Falta de integrag3o total entre inteligente com assistentes de voz
dispositivos inteligentes e o app integrados
bancério * Uso do App Bancério: Diariamente

Por fim, suas motivagdes giram em torno de maximizar o uso de tecnologias para gerenciar

suas finangas de maneira fluida e controlada, mantendo a rotina organizada.

Com base nestas inferéncias, estabeleceu-se que o sistema teria como objetivo simplificar

processos e otimizar operagdes financeiras, promovendo maior inclusdo por meio de uma

interface natural que utilizasse a fala como principal meio de interagao.

4.2 Escopo
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Com o objetivo de definir as funcionalidades da interface de voz para o Banco do Brasil,
inicialmente foi realizada uma analise de sistemas similares, observando as interfaces
conversacionais dos principais concorrentes da instituicdo a época de realizagdo da pesquisa
(outubro de 2024). Foram examinadas as assistentes virtuais dos bancos Caixa Econémica

Federal, Itau, Bradesco, Santander, Nubank e Inter, conforme ilustra a Figura 3.

Figura 3: Analise de similares. Fonte: compilado dos autores a partir de Caixa Econdmica Federal (2024),
Itat Unibanco Holding S.A. (2024), Banco Bradesco SA (2024a), Banco Santander (Brasil) S.A. (2024),
Nu (2024) e Banco Inter SA (2024).

Caixa
Econdmica Itaa Bradesco Santander Nubank Inter
Federal
Chatbot
Realiza
operagoes

Oigite sua mensagem

Apenas dois” dos seis bancos analisados possuem uma interface multimodal desenvolvida
(Bradesco3 e Nubank), permitindo realizar operagdes bancarias por meio de comandos de voz.
Ja os outros quatro bancos se restringem a chatbots para tirar dividas frequentes ou
especificas dos usuarios e direciona-los a se¢des dos aplicativos, ndo possuindo uma interface
natural que permita realizar transagées por meio da voz. E importante notar que em todos os
sistemas analisados, o usuario precisa digitar o que deseja e a interface responde por texto
escrito em um chat. Em trés destes (Bradesco, Nubank e Itau), porém, é possivel ao usuario
falar o que deseja e tal input é transcrito na conversa.

Para auxiliar na definicdo das principais funcionalidades da interface a ser desenvolvida,
utilizou-se a pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2024. Segundo o estudo (Deloitte
Global, 2024b), em 2023 as operagdes financeiras mais realizadas por meio de dispositivos
moveis sao (em milhdes de transagdes): saldos e extratos (73.938), Pix (16.796), pagamento
de contas (3.051), consultas de cartdo de crédito (1.283), contratagéo de crédito (1.283),

transferéncia/DOC/TED (818) e consulta de investimentos (288), consolidando uma gama de

2 Nao foi possivel ter acesso a assistente virtual do Banco Itau para avaliar se a plataforma permite a realizagdo de
operagdes. Em seu site (Itat Unibanco Holding S.A., 2024), a instituicdo afirma que é possivel consultar saldo, ajustar
limites, simular empréstimos, renegociar dividas, tirar davidas, entre outros.

3 Também néo foi possivel ter acesso a assistente virtual do Banco Bradesco. Entretanto, conforme o banco, “no app
Bradesco, a BIA te informa sobre o saldo da conta e [...] também faz transagdes, € s6 falar ou digitar o que quer fazer”
(Banco Bradesco, 2024b).
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funcionalidades que séo frequentemente acessadas remotamente pelos usuarios. Na
sequéncia, estabeleceram-se os requisitos para o projeto, categorizados em obrigatérios,
desejaveis e opcionais (Quadro 1), com base nos dados analisados até entéo (Estratégia e
Escopo).

Quadro 1: Hierarquia dos requisitos do projeto.

Prioridade Requisitos

Transferéncias e Pagamentos
Consulta de Saldo e Extrato
Consulta de Investimentos
Autenticacdo Segura
Comprovante de Transacgéo
Feedback

Obrigatorios

Personalizagdo da Interface
Notificagdes Inteligentes

Interface Conversacional Avangada
Agendar Operacao Financeira

Desejaveis

Opcionais Saude Financeira

4.3 Estrutura

Com os requisitos definidos, iniciou-se o plano da Estrutura, onde buscou-se planejar o fluxo de
navegacao e as interagdes possiveis entre o usuario e a interface de voz, priorizando um
design que fosse facil e intuitivo para uso. Para tal, primeiramente desenvolveu-se uma
estrutura conceitual que definiu a arquitetura da informacéao, organizando e categorizando o
conteudo do sistema de acordo com as funcionalidades obrigatérias (Figura 4).

Figura 4: Diagrama da arquitetura da informagao. Fonte: autores (2025).
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Data (agora ou agendar) Movimentagao Valor da Fatura aberta Movimentagdo Tipo do Ativo

conta conta

Resumo da transagéo Data Data Proporgao(’)
Mensagem de conclusdo
da transferéncia
Confirmacao (digital, Hordrio Horério
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Valor investido

Valor Valor
Comprovante elo alor

Mensagem de concluséo
datransferéncia Estabelecimento Estabelecimento

Comprovante
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Entdo foram desenvolvidos seis fluxogramas com poucas opg¢des e caminhos, que
representavam as principais tarefas dos usuarios: pagamento Pix, pagamento boleto, consulta
saldo/extrato e consulta investimento, além de possiveis fluxos de erro ou indisponibilidade do
sistema. Para facilitar a distingdo entre o usuario e o sistema, foram utilizadas trés cores
diferentes: amarelo (inicio e o fim do fluxo), vermelho (inputs) e azul (outputs e prompts). Esses
fluxogramas, exemplificados na Figura 5, foram criados para ajudar na visualizagédo do passo a

passo da interagdo, simulando uma conversa entre o usuario e a interface.

Figura 5: Fluxogramas com ampliagao de detalhes. Fonte: autores (2025).
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4.4 Esqueleto

Com o intuito de permitir uma interagdo multimodal, o foco do Esqueleto foi o desenvolvimento
de wireframes e prototipos da interface gréfica que apoiaria a interagdo por comando de voz.
Inicialmente, para assegurar que o produto seguisse convengdes familiares, foi feita uma
analise de referéncias, onde se pode observar a presenga de um elemento grafico que
normalmente possui algum movimento, remetendo a uma forma organica, para representar a
inteligéncia artificial.

A partir do que foi organizado e proposto no plano anterior, iniciou-se o rascunho das telas.
Feitos os primeiros wireframes de baixa fidelidade, partiu-se para a confecgdo da média
fidelidade no software de prototipagem. Nesta etapa foram criadas 27 telas em um protétipo
digital, contemplando os fluxos apresentados anteriormente. Em sintese, buscou-se criar uma
interface simples, que oferecesse um fluxo enxuto e focado na facilidade de uso, ajudando o

individuo a evitar erros no processo (Figura 6).
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Figura 6: Wireframes de média fidelidade. Fonte: autores (2025).
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4.5 Superficie

O plano da Superficie teve como principal objetivo manter uma coeréncia visual com o atual
aplicativo da instituicdo, assegurando uma integragdo com a interface gréafica do usuario. Para
isso, foram utilizadas como referéncia o aplicativo “ BB: Banco, Conta, Pix, Crédito” e o Manual
de Identidade Visual do Branco do Brasil, essenciais para garantir que elementos familiares,
como tipografia, cores e icones, fossem preservados. Isso reforga a identidade visual e reduz a
chance de estranhamento por parte dos usuarios ao navegarem pela nova interface que, em
sua maior parte, é utilizada através de comandos de voz.

A criagao do elemento grafico para identificar a assistente foi pensada para transmitir uma
aparéncia dindmica que mexe conforme o sistema fala, processa e ouve, remetendo a uma
forma orgénica, pratica recorrente nas interfaces por voz. Além disso, para orientar o usuario
em cada etapa da interagéo, incluiu-se uma barra de progresso, facilitando a navegacao e
permitindo que a pessoa visualize facilmente em qual ponto do processo esta.

O resultado global obtido foi um prototipo de alta fidelidade de uma interface conversacional
para o Banco do Brasil, apoiada por uma expanséo na sua interface grafica, seguindo as
convengdes ja utilizadas pela instituicdo. De modo geral todas as solicitagdes feitas para e pelo
sistema acontecem por meio de comandos de voz, cujas respostas também sao faladas. Nesse
sentido, destaca-se que as informacdes apresentadas visualmente nas telas sdo um suporte,
uma vez que sao uma repeticdo das informagdes concedidas pelo sistema através da voz. A

Figura 7 apresenta um compilado do resultado.
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Figura 7: Principais telas da interface proposta. Fonte: autores (2025).
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5 Discussoes

A proposta desenvolvida nesta pesquisa foi orientada pelos cinco planos propostos por Garrett
(2011), que permitem vislumbrar uma organizagao para o processo de design centrado na
experiéncia do usuario. A adogao desse modelo, muito difundido no contexto do projeto de
interfaces graficas, se mostrou eficaz também no design de uma interface multimodal.

Nessa perspectiva, destaca-se que o plano da Estrutura demonstrou ser central para
organizar os fluxos de interagdo de uma VUI. Os fluxogramas desenvolvidos buscaram
respeitar a linearidade temporal e a légica sequencial da interagédo por voz, propondo
conversagdes diretas e enxutas, como recomenda a literatura (Dasgupta, 2018). A distingédo
cromatica entre usuario e sistema contribuiu para a clareza na organizagao das interagdes. Sob
a otica do design da informacéo, essa etapa se destacou por prever cenarios de inputs verbais
e retornos do sistema, preocupando-se em uma compreenséao gradual e controlada da
informacgao pelo usuario.

Ja o plano do Esqueleto possibilitou desenvolver a natureza multimodal da interface, que
combinou interagéo por voz com elementos visuais, em consonéncia com a literatura que
sugere o uso de multiplos canais para reduzir a carga cognitiva e facilitar a compreensao das
informagdes (Dasgupta, 2018; Cohen, Giangola & Balogh, 2004). Nessa dimensao, nota-se o
papel das informagdes visuais na antecipagdo dos proximos passos pelo usuario € na
confirmacao dos outputs, o que pode minimizar duvidas durante o uso. Consequentemente, a
interface grafica funciona como uma camada de apoio a interagdo por voz, contribuindo para a
segurancga do usuario ao confirmar acdes e etapas.

Logo, o modelo de Garrett mostrou-se adequado ndo apenas para organizar o
desenvolvimento da interface, mas também para lidar com os desafios especificos de um
projeto multimodal, permitindo que a VUI se apoiasse em recursos graficos sem comprometer

sua autonomia. Isso evidencia como frameworks ja consolidados podem ser aplicados com
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eficacia no desenvolvimento de solugbes contemporaneas que exigem articulagcéo entre
multiplas formas de interagao.

Por fim, a partir deste experimento projetual foi possivel identificar boas praticas para o
desenvolvimento de uma interface multimodal com foco na interagéo por voz, aplicada ao
contexto bancério, corroborando os achados da literatura e algumas préaticas de mercado.

Assim, é importante:

m Manter a interagéo simples, evitando processos muito complexos. Sugere-se
fragmentar os fluxos interativos em mais etapas, permitindo ao usuario se concentrar
em um passo de cada vez, o que também simplifica a navegacao;

m Durante o projeto, confeccionar fluxogramas consistentes e detalhados, utilizando uma
linguagem grafica padronizada, a fim de prever as principais possiveis interagdes entre
o sistema e o usuario;

m Garantir que o sistema confirme as informacgdes fornecidas pelo usuario para reduzir a
carga cognitiva e permitir corregdes durante o processo;

m Permitir a personalizagdo da interface para contemplar usuarios com diferentes
necessidades e niveis de experiéncia com este tipo de interagao;

m Utilizar forma abstrata ou figurativa para representar o sistema na interagdo com o
usuario, uma vez que grande parte dos sistemas conversacionais disponiveis no
mercado apresenta este artificio e a literatura destaca a importancia da personalidade
na interface por voz;

m Porrazdes de privacidade e seguranga, implementar sistemas que confirmem as
operacgdes bancarias solicitadas pelo usuario que nao utilizem a fala, seja por meio das
digitais, escaneamento facial ou senha digitada, aliados a outros mecanismos como a

localizagao do dispositivo.

6 Consideragoes finais

Esta pesquisa teve como objetivo propor uma forma de interagdo natural com o aplicativo do
Banco do Brasil por meio de uma interface multimodal baseada em comandos de voz. Ao longo
do desenvolvimento, foram aplicados conceitos de arquitetura da informagao, design de
interagdo, design da informacgéao e design de interfaces, destacando o papel dos sistemas
conversacionais na experiéncia do usuario. Os resultados mostram que o uso de assistentes de
voz pode tornar as operagdes bancarias mais acessiveis e intuitivas, além de contribuir para a
inovacao no atendimento ao cliente. Dessa forma, este estudo reforga o potencial das
interfaces de voz para atender as demandas de praticidade e inclusdo em servigos bancarios
digitais.

Quanto as limitagdes da pesquisa, é preciso pontuar que a avaliagdo da interface foi restrita
a uma avaliagao heuristica entre os planos do Esqueleto e da Superficie. Por isso, ainda que o

prototipo de alta fidelidade apresente exemplos de respostas sonoras do sistema a comandos
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simulados do usuario, recomenda-se, para futuras pesquisas, a realizagédo de testes de
usabilidade em um protétipo funcional, a fim de avaliar os resultados com maior profundidade,
especialmente na validagdo da proposta em um contexto real de interagédo por voz. Outra
fragilidade importante de sinalizar foi uso exclusivo de fontes secundarias a respeito do
comportamento dos potenciais usuarios. Mesmo que estes dados evidenciem padrdes de
mercado e contribuiram para a construgdo de uma solugéo centrada em demandas reais, a
auséncia de fontes primarias de pesquisa com o usuario pode limitar a replicabilidade do
estudo e nao permite confirmar a validade dos resultados sem a realizagéo de testes em
futuras oportunidades.

Finalmente, apesar das limitagdes, entende-se que foi possivel trazer contribui¢des
pertinentes em um cenario de popularizagao das interfaces naturais. Em suma, este estudo
apresentou uma proposta de interface multimodal para o aplicativo do Banco do Brasil, que
recebe comandos por voz, responde por voz e exibe informagdes na tela como apoio, seguindo
boas préticas para VUIs. Seus objetivos foram simplificar processos e otimizar operag¢des
financeiras, promovendo maior inclusdo por meio de uma interface natural que utiliza a fala
como principal meio de interagdo. Portanto, a partir deste experimento, espera-se também
fomentar discussdes a respeito do papel do design na comunicagéo efetiva da informagéo em

interfaces por voz.
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