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RESUMO

Considerando o crescimento do nimero de idosos nos tltimos anos e a fim de promover possibi-
lidades para que eles possam participar de forma ativa no uso de solucdes digitais financeiras,
¢ fundamental que a maneira com que se desenvolve software seja também pensada para essa
populacgdo, levando em conta suas limita¢des. Para a constru¢@o de solucdes digitais em geral
€ de suma importancia conhecer as necessidades dos usudrios e estabelecer quais critérios de
usabilidade devem ser priorizados na interacdo humano-computador. Pensando em tais aspectos,
a presente pesquisa, buscou avaliar a usabilidade e satisfacdo do usudrio em aplicativos Internet
Banking no contexto do publico idoso, bem como investigar as dificuldades deste ptiblico perante
esse tipo de ferramenta. A pesquisa teve um total de 12 participantes com idades entre 60 e 80
anos da cidade de Crateus-CE no Brasil, onde através de questionarios e um teste de usabilidade
utilizando os aplicativos dos bancos CAIXA e Banco do Brasil, concluiu-se que as aplicagdes se
apresentaram de maneira positiva, havendo impactos maiores quanto a dificuldade dos partici-
pantes no uso de aplicativos mdveis em geral, adicionando-se o receio de utilizar aplicagdes que
envolvam riscos financeiros, devido desconhecimento e inseguranca quanto ao uso do proprio
dispositivo mével. Além desses tdpicos, foi destacado por eles o desejo de aprender, mas devido
a idade avancgada, ndo t€ém a mesma disposi¢cdo para o aprendizado e a evolugdo rapida das
interfaces. Como contribui¢do, a pesquisa contribui a necessidade de profissionais da area da
Tecnologia da Informacao e demais seguimentos, adquirirem a uma visdo mais critica quanto a
ideacao e prototipacao de solucdes como estas, para que seja acessiveis a todos os publicos de

interesse.

Palavras-chave: Interacio Humano-Computador. Usabilidade. Internet Banking. Idoso. Trans-

formacao Digital



ABSTRACT

The growth rate of elderly people is high. To promote possibilities for this part of the population
to actively use digital financial solutions, software development must pay attention to this
population, according to their limitations. Acknowledging needs and defining which usability
criteria should be prioritized in human-computer interaction is extremely important in building
solutions in general. Thinking about these aspects, this research aims to evaluate the usability
and user satisfaction of Internet Banking applications in the context of the elderly public, as well
as to investigate the difficulties of this public with this type of tool. The research had a total
of 12 participants aged between 60 and 80 years old from Crateds-CE in Brasil, were through
questionnaires and a usability test using the applications of CAIXA and Banco do Brasil banks,
it was concluded that the applications were presented positively, with impacts more significant as
to the difficulty of the participants in using mobile applications in general, adding fear of using
applications that involve financial risks, due to lack of knowledge and insecurity regarding the
use of the mobile device itself. In addition to these topics, the desire to learn was highlighted by
them, but due to their advanced age, they do not have the same disposition for learning and the
rapid evolution of interfaces. As a contribution, the research reinforces the need for professionals
in information technology and other segments to acquire a more critical view regarding the

ideation and prototyping of solutions such as these, so that they are accessible to all stakeholders.

Keywords: Human-Computer Interaction. Usability. Internet Banking. Elderly. Digital

Transformation.
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1 INTRODUCAO

As transformagdes no sistema capitalista mundial decorridas da revoluc¢ao tecno-
l6gica impulsionaram o desenvolvimento da informatica e telecomunicacdes. O processo de
globalizagdo trouxe novos paradigmas e novas formas de se produzir, se comunicar e vender,
assim como interferiu nas relagdes politicas e em inimeros outros aspectos da vida social. Tais
alteracOes, permitem que os produtos sejam resultado de operacdes efetuadas em diferentes
paises e continentes, em tempo real (QUINTELLA et al., 1999). Neste contexto, a internet
tornou-se um dos maiores impulsionadores dessas mudancas. As tarefas de natureza financeira
evoluiram para o online e tornaram-se, também, objeto de transformacdo digital.

Com o surgimento do Internet Banking, muitos servicos bancdrios tornaram-se
acessiveis pelo meio digital. Devido ao uso massivo de aplicativos méveis, essas ferramentas
financeiras evoluiram de uso apenas via paginas web, para aplicativos digitais para smartphones.
Nessa realidade, tornou-se possivel obter independéncia da agéncia fisica ao realizar atividades
financeiras comuns, como transferéncias, consulta de saldo, gerenciamento de cartdes, e com
a vantagem de estar em qualquer lugar, apenas usando um dispositivo conectado 2 internet. E
importante entender também que ao pensar na velocidade da evolugdo tecnoldégica e o quanto isso
afeta no desenvolvimento das pessoas, o contato intergeracional € diferente, podendo inclusive
ter um cardter de exclusdo social (SCHNEIDER; IRIGARAY, 2008). Para que esses aplicativos
possam ser utilizados por diversos publicos, € preciso ter como ponto de atencdo as limitacdes
de determinados tipos de usudrios, como por exemplo, o publico idoso.

O envelhecimento humano é definido como um processo natural, progressivo e
irreversivel, comum a todos os seres de uma espécie, que pode sofrer a influéncia de fatores
sociais, politicos, econdmicos, culturais, psicologicos, entre outros (SCHNEIDER; IRIGARAY,
2008). As alteragdes decorrentes do envelhecimento do organismo sdo inumeras e elas podem
influenciar o processo de comunicacdo, trazendo dificuldades que poderio, inclusive, se refletir
na dificuldade de uso de aplicativos méveis.

O processo de desenvolvimento de um sistema interativo influencia diretamente na
qualidade do produto final (NIELSEN, 1993). Falhas de usabilidade podem ocasionar uma baixa
qualidade e insatisfacdo de uso, principalmente se colocadas num contexto no qual um grupo
de usuarios nao tém muita familiaridade com tecnologias digitais (BARBOSA, 2010). Para a
construcdo desses sistemas, € de suma importancia conhecer as necessidades dos usuérios e

estabelecer quais critérios de usabilidade devem ser priorizados na interacdo humano-méaquina.
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Ainda, o acesso a tecnologia desenvolve um sentimento de pertencimento a sociedade.
Ao pertencerem a sociedade contemporanea pertencem, igualmente, ao processo de digitalizagcdo
da mesma (TORRAO et al., 2020). O envelhecimento tem como uma de suas caracteristicas
enfatizar dificuldades de adaptacdo ou de readaptacdo, que podem ser associadas a apropriacao
das Tecnologias da Informagao e Comunicagao (TICs) por parte do puiblico idoso (SANTOS et
al., 2019). As alteracdes decorrentes do envelhecimento do organismo sdo inimeras e podem
influenciar o processo de comunicacao, trazendo dificuldades que poderao, inclusive, se refletir
na exclusdo social. Ao constatar que os idosos podem ter dificuldades no uso de aplicagdes
moveis, especialmente para realizar operacdes financeiras, eles podem adquirir um sentimento
de ndo-pertencimento dessa nova sociedade que realiza muitas de suas agdes pela internet.

Diante do exposto, a autora deste trabalho produziu um artigo (RODRIGUES;
SANTOS, 2022) que descreve uma proposta de pesquisa com o objetivo de avaliar a usabilidade
de aplicativos bancdrios com pessoas idosas. Esta proposta obteve boa aceitacdo pela comunidade
académica, e mostra a importancia do tema e indicacdo da falta de estudos variados relativos ao
uso do Internet Banking para aplicativos méveis por idosos no Brasil. Dessa forma, este trabalho
executa a proposta do artigo com o objetivo de conhecer diferentes percepg¢des e dificuldades de
1idosos com mais de 60 anos acerca desses aplicativos bancéarios, avaliar sua usabilidade, bem

como identificar as limitagdes apontadas por eles acerca desses aplicativos.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo Geral

Avaliar a usabilidade de aplicativos Internet Banking para dispositivos moveis no

contexto do publico idoso da cidade de Crateus-CE.
1.1.2  Objetivos Especificos

e Avaliar aspectos de usabilidade de aplicativos Internet Banking para dispositivos méveis
no contexto do publico idoso da cidade de Crateus-CE .
e Investigar as dificuldades do publico idoso para o uso de aplicativos Internet Banking

e Verificar a relagdo dos idosos com a tecnologia e sugerir melhorias de usabilidade.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para um melhor entendimento do leitor diante da presente pesquisa, neste capitulo, se-
rdo apresentados conceitos e questdes referentes a area de Interacdo Humano-Computador (IHC),
enfatizando aspectos de usabilidade; uma breve explicacdo e contextualizacdo de transformacgao

digital, Internet Banking; e por fim sobre envelhecimento humano e suas nuances.

2.1 Interacio Humano-Computador

Segundo Barbosa (2010), a Interagdo Humano-Computador (IHC) pode ser definida
como um conjunto de a¢des feitas por um ser humano em um sistema computacional. Para além
disso, a drea preocupa-se com o impacto do uso de sistemas computacionais na vida das pessoas.
A THC foca no uso de sistemas interativos (PREECE et al., 2015) e, devido a rapida evolucao
das Tecnologias da Informagao e Comunicac¢do (TICs) e sua adocao em diversos contextos da
vida das pessoas, gerou-se ainda mais atencao por aspectos de IHC, principalmente no tocante a
qualidade de uso desses sistemas (BARBOSA, 2010).

Sabendo da possibilidade de divergéncias na concep¢ao de um servigo ou produto, a
area de IHC aprofunda-se e agrupa alguns objetos de estudo inter-relacionados. De acordo com
Hewett et al. (1992) sdo eles: a natureza da interagdo humano-computador; o uso de sistemas
interativos situado em contexto; caracteristicas humanas; arquitetura de sistemas computacionais
e interfaces com usudrios; e processos de desenvolvimento preocupados com o uso. Os objetos
de estudo serdo descritos nos pardgrafos seguintes.

Ao longo do tempo, as méaquinas foram ficando mais comuns no dia a dia das
pessoas € com isso a preocupagdo em como a interacdo humano-maquina ocorre € quais as
consequéncias desse fendmeno para elas. Em uma investigacio sobre a natureza da interacao
humano-computador, € possivel explicar, descrever e prever como elas se dardo. Alinhado a
iss0, tem-se a importancia de estudos de acordo com o contexto de uso em que as pessoas se
encontram e a investigac@o da influéncia sobre a interacdo delas com os sistemas interativos.

E importante salientar que um sistema é desenvolvido por alguém que faz parte de
um contexto especifico, podendo ndo ser o mesmo contexto de uso do usudrio que o utilizara
€, mesmo assim, precisa ter uma interagao satisfatéria. Logo, faz-se necessdrio a investigagao
com foco nos usudrios finais e sobre seus pontos de vista, podendo assim avaliar o impacto

dos diferentes aspectos do contexto sobre a interagdo humano-computador desenvolvida. As
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caracteristicas humanas influenciam na participagdo das pessoas na decisio de interagdo com
sistemas interativos (BARBOSA, 2010).

Qualquer tipo de interacdo nova requer uma capacidade cognitiva para processar
informagdes e aprender como utilizé-los. Além disso, as caracteristicas fisicas dos seres humanos
como visao, tato, audi¢ao e capacidade de movimento, sdo determinantes em sua percepcao de
mundo e em como atuar sobre ele. Durante a constru¢ao de um sistema interativo, € possivel
que sejam aproveitadas suas capacidades ao conhecer e levar em consideragdo as caracteristicas
humanas dos usuarios ( HEWETT et al., 1992).

Constantemente, tecnologias e dispositivos sdo criados para facilitar a interagao
com pessoas. Dispositivos como notebooks, tablets, smartphones e até caixas eletronicos sdo
responsdaveis por fazer o intermédio entre um humano e o sistema interativo. Para promover
uma interacdo efetiva entre os dois, ja existem projetos de interfaces que foram consolidadas
durante o passar do anos, na qual promovem uma maior familiaridade dos usuérios para com
os elementos da tela e facilidade de uso e por isso constatam uma maior facilidade de adogdo e
aprendizado do sistema (BARBOSA, 2010).

Durante o processo de construgdo do sistema, é importante que se conhecam abor-
dagens de IHC, métodos, técnicas de ferramentas e de avaliacdo. Além disso, Barbosa (2010)
acredita que € importante analisar, avaliar as interfaces e identificar seu sucesso € insucesso
diante da interacdo humano-méaquina, buscando sempre os motivos que levaram para tal resultado.
Tendo em vista que € possivel que um sistema interativo seja robusto e com uma quantidade
reduzida de erros, - como por exemplo o Twitter!', uma rede social utilizada mundialmente -,
acompanhado e avaliado pelos objetos de estudos descritos acima, ainda podem haver falhas de

usabilidade que ocasionam problemas desde a qualidade do produto até a experiéncia do usudrio.
2.1.1 Usabilidade

Segundo Nielsen (1993), usabilidade pode ser definida como o conjunto de fatores
que qualificam o qudo bem uma pessoa interage com um sistema computacional. Ele também
destaca a importancia da usabilidade em termos de andlise da capacidade cognitiva, perceptiva e
motora dos usudrios durante a interacdo. Ele também descreve outras carateristicas importantes
ao se estudar usabilidade, sdo elas: eficiéncia (efficiency), facilidade de aprendizado (learnability)

e satisfacao do usudrio (satisfaction). Além destas, ao que se diz sobre capacidade cognitiva

U https://twitter.com/
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e motora, tépicos como facilidade de recordacio (memorability) e seguranca no uso (safety),
também sdo consideradas importantes. Todas estas caracteristicas serdo descritas a seguir.

Cada sistema computacional tem suas caracteristicas e peculiaridades que o fazem
tnico. No entanto, é preciso que o usudrio aprenda a usd-lo e possa reusd-lo apds algum
tempo sem apresentar dificuldades. A isso que se € referido a caracteristica de facilidade de
aprendizado, pois se refere ao tempo e esforco necessarios para que o usudrio aprenda a realizar
determinadas agdes com competéncia e desempenho significativos.

A facilidade de recordacao ¢ a caracteristica que traz a importancia de como a
organizacao dos elementos da tela estd bem disposta, clara e atendendo ao esperado da aplicagao,
e se tais elementos proporcionam a rapidez de recordacdo do uso de determinada acdo executada
pelo usudrio. Em suma, esse topico de usabilidade tem a ver com esforco cognitivo do usudrio a
se lembrar de como interagir com a interface do sistema.

A maneira como um sistema interativo apoia o usudrio na realizacdo de acgdes
influencia no tempo necessario para conclui-las, e, consequentemente, acaba impactando sua
produtividade. A eficiéncia de um sistema interativo diz respeito ao tempo necessario para a
conclusao de uma atividade com apoio computacional, que deve ser menor a medida que o
usudrio aprende a usar o sistema. Com isso, a eficiéncia se torna um fator importante para a alta
produtividade do usudrio.

Alinhado com a ideia de produtividade de uso, para manter o usudrio usando o
sistema, € preciso que ele se sinta seguro. Assim, para proteger o usudrio sao criados recursos de
seguranca que conferem um grau de protecdo do sistema contra condi¢gdes desfavordveis ou até
mesmo perigosas para os usudrios. Um exemplo disso seria ndo colocar botdes “perigosos” como
“remover tudo”, muito proximos a botdes de “gravar”. Além disso, mecanismos de desfazer e
refazer, cancelar ou interromper operagdes, também proveem uma maior seguranga de uso.

A satisfaciao de usuario esta relacionado a uma avaliacdo subjetiva que expressa
o efeito do uso do sistema sobre as emogdes e os sentimentos do usudrio. A partir do que
se encontra ao avaliar a satisfacdo, € possivel responder se o sistema € usdvel de uma forma
agradavel, em que os usudrios fiquem satisfeitos com a sua utilizagdo.

O cendrio da usabilidade foi se alterando conforme o aprimoramento de estudos nesse
campo. De acordo com o framework de usabilidade mostrado na Figura 1 é representada a relagao
entre componentes do produto, seus objetivos e atributos de usabilidade que podem ser analisados.

Ao utilizar o produto, o usuario deve realizar uma tarefa, em um determinado equipamento e
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ambiente, dentro de um contexto de uso para alcancar um objetivo especifico. E, por meio da
usabilidade, é possivel analisar até que ponto este produto terd seus objetivos alcan¢ados. Neste
exemplo, a usabilidade pode ser medida pela sua eficécia, eficiéncia e satisfacdo de uso através

do resultado de uso (ISO, 1998).

Figura 1 — Framework de usabilidade (traduzido para PT-BR)

Resultado

pretendido objetivos

§

usabilidade: até que ponto os objetivos s&o
alcancados com eficacia, eficiéncia e satisfagao

equipamento

ambiente

eficiéncia

Contexto de Uso

satisfacao

Resultado

¥ douso

produto Medidas de Usabilidade

Fonte — [Adaptado] ISO 9241

Com o surgimento da Norma ISO 9241 (ISO, 1998), foi definido como usabilidade
a “medida na qual um produto pode ser usado por usudrios especificos para alcangar objetivos
especificos com eficicia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso”.

De forma simplificada, a Figura 2 demonstra que a usabilidade apresenta conceitos
que podem ser medidos e quesitos na qual ela pode ser verificada. Para medi¢des, existem
os conceitos de: eficdcia, efetividade e satisfacdo. Na qual a eficdcia estd relacionada com a
capacidade dos usudrios de interagirem com o sistema para alcangar seus objetivos de maneira
correta. A eficiéncia relacionada aos recursos que sdo necessdrios para realizar determinada acao
e alcancar seu objetivo. Enquanto que satisfacdo do usudrio estd relacionada a sua opiniao de uso
do sistema. Quanto aos quesitos que podem ser verificados pelo usudrio final, sdo estes: didlogo,
conducgdo, apresentacdes, menus e formularios. Sendo assim, ndo somente podemos observar
conceitos abstratos, como também evidéncias que podem gerar conclusdes acerca da usabilidade

de uma interface (ISO, 1998).
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Figura 2 — Modelo Norma 9241

IS0 9241

Usabilidade

Medidas
| Eficacia .
Efetividade ——» Podem ser medidas
Satisfacio

Quesitos
Didlogo
Condugdo
Apresentacbes
Menus
Formularios

——» Podem ser verificados

Fonte — [Adaptado] ISO 9241

Mesmo sem prever como o usudrio vai interagir com o sistema, € possivel projetar
sistemas interativos que promovam uma boa experiéncia de uso. Por isso, deve-se incorporar
caracteristicas que provoquem boas emog¢des nos usudrios e evitem provocar sensagoes desa-
graddveis, sempre respeitando as limitacdes dos mesmos. Dificilmente um tnico sistema serd
muito bom em todos os critérios de usabilidade, porque ndo € fécil articular esses critérios sem
que hajam perdas em um ou mais aspectos. E de suma importancia conhecer as necessidades
dos usudrios e estabelecer quais critérios de usabilidade devem ser priorizados em um sistema

(BARBOSA et al., 2019).

2.2 Transformacao Digital

Ao se tratar de transformacdo digital, € preciso entender sobre o processo de glo-
balizacdo. A globalizacdo é o nome dado pelos historiadores da ciéncia ao periodo da histéria
europeia em que fundamentos conceituais, metodolégicos e institucionais da ciéncia moderna
foram criados pela primeira vez (HENRY, 1998). De modo geral, € o periodo que tem como
principal foco, mudangas em diversos ambitos, mas principalmente no econdmico e tecnoldgico.

Em um contexto de globalizagdo, na qual a informatizacdo tecnoldgica estd cada
vez mais presente desde o fim do século passado, a tecnologia € uma ferramenta criada pela
sociedade de acordo com sua cultura, suas circunstiancias em diferentes momentos e conforme

sua relacdo com o Estado. Entretanto, Castells (2013) ressalva que a tecnologia também modifica
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a sociedade e seus costumes, ou seja, ha uma interacdo mutua que € sintetizada pela maxima
“a tecnologia € a sociedade, e a sociedade ndo pode ser entendida ou representada sem suas
ferramentas tecnoldgicas™.

Castells (2013) também faz uma critica social a atual caracteristica de economia
mundial interdependente, mas que “conecta e desconecta individuos, grupos e até mesmo
paises, de acordo com sua pertinéncia na realizagdo dos objetivos processados na rede, em um
fluxo continuo de decisdes estratégicas”. Além disso, se pensado na velocidade da evolugao
tecnoldgica e o quanto isso afeta no desenvolvimento das pessoas, serd percebido que o contato
intergeracional € diferente. Um cidadao idoso pode ter problemas para acompanhar as mudangas,
enquanto que um jovem de 20 anos ja tem o hdbito de acompanhé-las, pois seu crescimento
acompanhou a evolugio da globalizacdo tecnoldgica.

Com sua base material na revolu¢do informacional (também chamada de terceira
revolucao tecnoldgica), o processo de globalizagdo trouxe profundas alteragdes no ambito da
producdo, nas relagdes de trabalho, no comércio nacional e internacional, nas finangas, na esfera
politica e em inimeros aspectos da vida social (QUINTELLA ez al., 1999). As novas tecnologias
de computagdo e de telecomunicagdes permitem que os produtos sejam resultado de operacdes
efetuadas em diferentes paises € mesmo continentes, vinculadas em tempo real. Ao mesmo
tempo, elas influiram no sentido da simplificacdo das operagdes de fabricagcdo e do avango de
pesquisa e desenvolvimento (P&D), design, marketing, e inovagdes de processos e produtos
(QUINTELLA et al., 1999).

Rogers (2017) defende que revolugdo digital estd mudando o cendrio dos negdcios.
Em todos os setores de atividade, a difusdo de novas tecnologias digitais e o surgimento de novos
desafios passaram a transformar modelos e processos de negécios. O mercado atual esta repleto
de empresas que nasceram da internet, no entanto, essa revolu¢do nao quer dizer que empresas
antigas venham a se extinguir, pois elas podem se adaptar ao meio digital.

Um acontecimento de conhecimento publico € o caso da Encyclopadia Britannica,
Inc.?, empresa criadora da enciclopédia, que apés 244 anos anos imprimiu sua dltima edi¢io
(ROGERS, 2017). Esse fato ocorreu devido ao sucesso da internet com suas intimeras alternativas
online, tais como a Wikipedia (FOUNDATION, 2022) e iniciativas parecidas vindas da Microsoft.
Com isso, a Encyclopa&dia Britannica, Inc. pdde concluir que houvera uma mudanga drastica

no comportamento dos clientes, pois agora estavam a procura de solucdes online. Além disso,

2 www.britannica.com
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firmou-se o pensamento de que para continuar no mercado, seria preciso uma adaptacdo em seu
modelo de negécio. Agora, ao invés de permanecer apostando no antigo modelo, optou-se por
construir uma proposta que consiga acompanhar as novas tecnologias. Segundo Rogers (2017),
muito mais que sua infraestrutura de TI, ao transformar-se para a era digital € preciso que o

negécio atualize sua mentalidade estratégica.

2.3 Internet Banking

Em consequéncia a transformacao digital e seu impacto nos negdcios, a partir da
década de 1990 foi introduzido um novo conceito no sistema financeiro, o Internet Banking. O
termo Internet Banking caracteriza-se pela utilizac@o da internet para a efetivacdo de transacodes
bancdérias (DINIZ; SANTOS, 2013). Associado a demanda dos clientes por maior conveniéncia
e ao interesse dos bancos por economia, precisdo e automacao, o Internet Banking, que antes
era considerado apenas mais um canal para a distribui¢cao de servicos, elevou a necessidade
de desenvolver mais os setores de tecnologia dos bancos. As primeiras ofertas de servigos
bancdrios ja eram observadas nas organizagdes: Wells Fargo, Security First National Bank,
Liberty Financial Cos. e Charles Schwab & Co (DINIZ; SANTOS, 2013). Nao sé com a
proposta de fornecer servigos bancarios, os bancos viram oportunidades de propaganda e de
elevar o relacionamento deles com seus clientes.

Foi entdo que o Internet Banking que antes era possivel apenas por meio de piginas
web, passou a tornar-se mais acessivel por meio dos smartphones, dando surgimento ao conceito
de Mobile Banking. Bancos que hoje no Brasil implementam o Mobile Banking como o Banco
do Brasil, Bradesco, Itat e Caixa, tem atendimento digital com diversos servicos, sendo estes:
consulta de saldos e extratos em conta corrente, poupanga e saldrio, possibilidade de pagar
contas, renegociar dividas, transferir dinheiro para outras contas, integracao com do Pix (lancado
oficialmente no Brasil pelo Banco Central em 2020), consultar limites de crédito e gerenciar
cartoes.

Por mais que existam servigos que s6 podem ser feitos pessoalmente, com a intro-
ducao desse novo modelo ficou mais flexivel e rapido realizar atividades bancarias. Com isso,
despertou-se a necessidade de promover uma maior confianca na interacao humano-méquina.
Pelo seu cardter sensivel, a seguranca tornou-se uma varidvel crucial para a adesdo desses servi-
cos digitais. Sendo assim, para que um usudrio possa ter acesso as funcionalidade disponiveis

via dispositivo movel € preciso que antes ele conceda uma autorizacdo no caixa eletronico da
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agéncia bancéria (DINIZ; SANTOS, 2013).

A segurancga das informacdes ainda se mantém uma questao chave para os clientes.
A confianca em sistemas interativos € algo a ser gerado e mantido através da acao e interagdo do
usudrio e o dispositivo. Para isso, os objetos, artefatos e representacdes graficas precisam ter
caracteristicas que os tornem familiares e presentes na interacdo de uma forma natural, quase
imperceptivel (DINIZ; SANTOS, 2013). Além disso, outros aspectos relacionados a qualidade
dos servigos bancarios pela internet estdo surgindo, como no que se refere a facilidade de uso,
principalmente para aqueles que ndo tem muita familiaridade com tecnologia ou limitagdes

decorrentes do envelhecimento.

2.4 Envelhecimento humano

O envelhecimento humano € definido como um processo natural, progressivo e
irreversivel, comum a todos os seres de uma espécie e que pode sofrer a influéncia de fatores
sociais, politicos, econdmicos, culturais, psicolégicos, padroes de satde individuais e coletivos
da sociedade, entre outros (SCHNEIDER; IRIGARAY, 2008). Segundo a Organizacdo Mundial
da Saide (2005), a defini¢cdo de velhice € baseada na idade cronoldgica, na qual a defini¢ao de
idoso inicia aos 65 anos nos paises desenvolvidos e aos 60 anos nos paises em desenvolvimento.
No Brasil, de acordo com o Estatuto do Idoso (FEDERAL, 2003), as pessoas com idade igual ou
superior a 60 anos sdo reconhecidas como idosas.

Em todo o mundo, o nimero de pessoas com 60 anos ou mais estd crescendo mais
rapidamente do que o de qualquer outra faixa etaria de acordo com o estudo de Schneider e
Irigaray (2008). Investiga-se que isso ocorra devido a baixa taxa de fertilidade mundial que
ocasionou um aumento da qualidade de vida (SCHNEIDER; IRIGARAY, 2008). No Brasil,
o ndmero de idosos cresceu 4,8 milhdes desde 2012, alcan¢ando a marca de 30,2 milhdes em
2017 (IBGE, 2017). Em 2010, existiam 39 idosos para cada grupo de 100 jovens, e em 2040,
estima-se 153 idosos para cada 100 jovens (MIRANDA et al., 2016).

Em paralelo ao crescente envelhecimento populacional, tem-se a constante evolugdo
das Tecnologias da Informacdo e Comunicacgdo (TICs), as quais vém se consolidando e mudando
as relacdes de comunicacao entre os individuos, de modo que para manter-se incluido nos
meios sociais, faz-se necessdria a utilizagc@o e apropriacao de objetos tecnoldgicos. Além disso,
esse processo compreende um grupo de alteracdes em niveis funcionais e estruturais, que

podem acarretar em prejuizo motor e em dificuldades de ordem psicoldgica e social, trazendo



24

influéncias negativas na relacdao do individuo com o meio que o cerca. Diversas alteracdes
decorrentes do envelhecimento do organismo podem influenciar o processo de comunicagao,
trazendo dificuldades que poderdo, inclusive, se refletir na exclusdo social. Como uma de
suas caracteristicas, o processo de envelhecimento enfatiza dificuldades de adaptacdo ou de
readaptacdo, que podem ser associadas a apropriacao das TICs, por parte do publico idoso

(SANTOS et al., 2019).
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secdo serdo apresentados trabalhos que relacionam o impacto e dificuldades
de uso das tecnologias digitais na vida financeira de idosos, bem como aspectos de usabilidade
de um dispositivo mével perante a visao deste publico. Esses artigos foram selecionados dentre
intimeros artigos pesquisados em plataformas de artigos cientificos, como 0 Google Académico!,
Repositério Institucional da UFC?, Periédico CAPES? e outros, durante a disciplina de Projeto
de Pesquisa Cientifica Tecnolégica. Foram encontrados por meio de pesquisa de palavras-chaves

tais como: "tecnologia e idoso", "aplicativos bancdrios e idoso", "dificuldades dos idosos com a
tecnologia", "internet banking", "terceira idade", "usabilidade em aplicativos bancarios", dentre
outras combinacoes. Também foi levado em consideragdo o periodo do trabalho, procurando

sempre 0s mais atuais.

3.1 A utilizacao do e-banking por idosos maiores de 65 anos: estudo de caso no concelho

de Castelo Branco (Portugal)

O trabalho realizado por Torrdo et al. (2020), fez um estudo de caso com um grupo
de idosos com idades acima de 65 anos (faixa-etdria do idoso em Portugal, onde foi realizada a
pesquisa), no qual eles tiveram que utilizar dois aplicativos méveis de bancos: BSmartApp e a
MBWay. O primeiro, BSmartApp, é um aplicativo que permite fazer todas as funcionalidades de
um caixa eletronico, consultar o orcamento familiar, e assim como outras atividades especificas
de cada banco, por ele é possivel abrir conta poupanca, consultar crédito, entre outras. Em
relagdo ao MB Way, este permite fazer compras online e em lojas fisicas, gerar cartdes virtuais
MBNet, enviar, pedir dinheiro e dividir a conta e ainda utilizar dinheiro através do smartphone,
no aplicativo MBWay ou em outros aplicativos bancarios.

A pesquisa foi aplicada a um grupo de idosos com idades entre 70 e 95 anos, mulheres
e homens com realidades parecidas. Todos sabiam ler, escrever e ndo possuiam computadores ou
smartphones em casa. Os autores tinham como objetivo conhecer a opinido dos participantes
sobre esses aplicativos, bem como identificar os desafios e as dificuldades e limitagdes de seu
uso. Para isso, a metodologia utilizada foi baseada na técnica de entrevista estruturada, de modo

a perceber os dados sociodemograficos; observagdo do participante na interagdo com o aplicativo,

scholar.google.com
repositorio.ufc.br
www-periodicos-capes-gov-br.ezl.periodicos.capes.gov.br
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fazendo uso de registro em grelha de observacao; notas de campo e grupos focais, técnica que
consiste no recolhimento de dados através da interagdo entre o grupo e os topicos identificados
pelos investigadores.

Como resultados, tiveram que todos os idosos se referiram ao fato das letras serem
pequenas, que o contraste das cores é reduzido, dificultando a sua visualizagdo. Além disso,
eles apresentaram dificuldades em acessar os menus da aplicagc@o e perceberam nos aplicativos a
auséncia de mecanismos de zoom ou leitura em voz alta das op¢des/menus. Além de problemas
nas proprias aplicacdes, ressaltaram problemas no dispositivo utilizado, o smartphone, por
possuir o tamanho das teclas relativamente menores que as pontas dos dedos. Um ponto
importante para a pesquisa foi que os idosos relataram que ndo utilizariam as ferramentas de
e-banking, pois ndo as consideram seguras, alegando perca total ao perder o dispositivo. Ainda
sobre o dispositivo, os participantes tiveram receio em danifica-lo, de fazer algo errado ou de
serem burlados, e também de ndo se lembrarem das senhas de acesso ou de estas serem roubadas.

Em sintese, o que pdde ser identificado foram questdes acerca da usabilidade e da
acessibilidade, nas quais hd a necessidade de estratégias que adaptem os equipamentos a toda a
populacdo para que a sua utilizaga@o se torne intuitiva e facil, da mesma forma, relativamente ao
dispositivo utilizado para acessar e utilizar aplicagdes moveis, torna-se fundamental a melhoria

da ergonomia dos mesmos.

3.2 O dominio das tecnologias digitais de informacio e de comunicacao pelos idosos em

caixas eletronicos de bancos

O surgimento das Tecnologias Digitais de Informagdo e de Comunicagdo, chamadas
de TDICs ou TICs, afetou o cotidiano das pessoas, desde as tarefas mais simples as mais
complexas. A maneira como se faziam pagamentos e transacdes de recebimento de dinheiro,
como por exemplo da aposentadoria, se alteraram com o advento dessas tecnologias digitais.
Para o publico idoso, isto poderia vir a tornar-se um desafio. O trabalho de Filho (2019) teve
como objetivo investigar as dificuldades que os idosos tém sobre o dominio das TDICs no uso
dos caixas eletronicos dos bancos e no seu cotidiano. Com carater exploratério, para a pesquisa
foi selecionado um grupo de idosos entre homens e mulheres, com idades entre 60 e 80 anos, na
qual os participantes dariam suas percepc¢des a respeito da tecnologia escolhida.

Como conclusio, a pesquisa identificou diversos desafios do publico idoso para com o

cendrio bancario de tecnologia digital. Dentre eles, puderam observar que as TDICs se restringem
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a uma populagdo letrada, com o dominio do alfabeto, mas também com capacidades cognitivas
ageis. Quanto ao uso dos terminais bancérios, os participantes nao possuiam destreza para seu
uso, o que acarretou na necessidade de pedir ajuda, submetendo os mesmos a constrangimentos
e o até o risco de golpes ao pedir ajuda de funciondrios ou pessoas que estao nas agéncias.
Voltado para a interface, devido ao fato de existirem muitos elementos visuais e
informacionais, outras dificuldades relatadas foram quanto a identificacdo dos elementos na
tela, como também dificuldade para entender as letras e nimeros de suas senhas que eram
embaralhadas a cada novo toque nas telas. As TDICs sao meios de facilitar nossas vidas, ao
mesmo tempo que pode vir a ser um desafio para um publico especifico que venha a interagir
com elas, logo acredita-se que este fato tem inibido os idosos de desenvolverem acdes didrias,
obrigando-os, na maioria das vezes, pedir a ajuda de terceiros para cuidar de seus interesses

pessoais.

3.3 Aspectos de usabilidade de mobile learning voltado para usuarios com restricoes de-

correntes da idade

Sabendo que uma pessoa idosa pode vir a ter limitagdes cognitivas e motoras, é
preciso estar sempre atento as questdes de acessibilidade buscando a inclusdo digital dos mesmos.
Pensando nisso e, sobre os diversos conceitos de acessibilidade e usabilidade para adultos e
idosos, o artigo de Carneiro e Ishitani (2014) realiza uma avaliacdo da aderéncia de pessoas
idosas com tecnologias para o aprendizado a distincia, utilizando-se de testes de usabilidade em
dispositivos moveis.

Foram feitos testes de usabilidade, com uma amostra consideravelmente boa de
pessoas, sendo 11 pessoas idosas, nas quais 8 nunca tinham utilizado dispositivos méveis e 9
manifestaram interesse no uso das tecnologias apresentadas. Para a metodologia, o processo
foi dividido em duas fases: uma fase de pré-teste, feita com duas pessoas, para fazer uma breve
avaliacdo inicial e que a partir dela, as perguntas seriam aprimoradas para que na fase dois, de
testes de usabilidade, estruturado em questiondrios, os usudrios conseguissem fazé-lo de maneira
mais assertiva.

A partir da andlise dos questiondrios, entrevistas e testes, foi possivel identificar
fatores que dificultam a adocdo desses dispositivos por parte dos individuos com idade acima de
60 anos, como a dificuldade de navegar pelas principais funcionalidades e o tamanho da tela.

Entretanto, ficou claro que as questdes encontradas poderiam ser contornadas com a aplicagdo
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de boas préticas na elaborac¢do do conteiddo e com a participag¢do de idosos na identificagdo das
melhorias a serem aplicadas no ambiente como um todo.

Feita a leitura destes artigos pode-se destacar praticas que poderiam servir de grande
valia para o propdsito desta pesquisa, como por exemplo a fase de pré-teste adotada na pesquisa de
Carneiro e Ishitani (2014) e a aplicacdo de um questiondrio diagnéstico adotado por Filho (2019).
Ambas foram introduzidas como parte do procedimento metodolégico da presente pesquisa
devido seus bons resultados. Em se tratando disso, os resultados e conclusdes expressados
nas pesquisas acima refletem uma semelhanga com os encontrados nesta. No entanto, este
estudo também traz uma compara¢@o minuciosa entre dois aplicativos amplamente utilizados no
pais, bem como dados de uso, captura de reacdes dos participantes e demais informagdes que
podem servir para a construcdo de outros trabalhos. Todos os detalhes quanto aos procedimentos

metodolégicos adotados e aos artefatos utilizados nesta pesquisa, estdo no proximo capitulo.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa tem como proposito realizar uma avaliacdo de aspectos de
usabilidade que impactam na utilizag@o de aplicativos bancdrios por pessoas com idade a partir
de 60 anos, bem como buscar evidéncias das dificuldades enfrentadas por eles. De acordo com
dados extraidos do Caderno de Informagao em Saide do municipio de Cratets (CEARA, 2016),
disponibilizado no site! da Secretaria de Satide do Estado do Cear4, do total de 75 mil habitantes,
a populacio idosa do municipio no dltimo senso do IBGE em 2012, consta um total de 10.100
pessoas, sendo 5.008 pessoas com idades entre 60 a 69 anos e 5.092 pessoas com idades maiores

ou iguais a 70 anos (ESTATfSTICA, 2012).
4.0.1 Fases do procedimento

Assim, a coleta de dados baseou-se em uma abordagem quali-quantitativa, na qual
“interpreta-se as informacdes quantitativas por meio de simbolos numéricos e os dados qualitati-
vos mediante a observacao, a interagdo participativa e a interpretacdo do discurso dos sujeitos
(semantica)” (SILVA et al., 2014). Sendo assim, o procedimento foi dividido em quatro fases
principais: planejamento, pré-teste, execucao e andlise de resultados. A Figura 3 mostra de

maneira sintetizada as fases do procedimento metodolégico adotado na pesquisa.

Figura 3 — Procedimentos Metodolégicos
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de perguntas do
questionario inicial
2.PRE-TESTE 4. ANALISE DE
RESULTADOS
1.PLANEJAMENTO
3.EXECUGAO
B 1.3) Anélise
A1..2) Selecao de do QUIS 7.0
atividades para teste
de usabilidade 3.1) Aplicagéo do 3.3) Aplicagao do
questionario inicial QUIS adaptado
3.2) Teste de
Usabilidade

Fonte — Préprio Autor

' https://www.saude.ce.gov.br/download/cadernos-de-informacao-em-saude/
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4.0.1.1 Planejamento

A fase de planejamento, deu-se em trés etapas:
1.1 mapeamento de perguntas para um questiondrio inicial diagnéstico semi-estruturado com
perguntas abertas e fechadas;
1.2 selecao das atividades para o teste de usabilidade com os aplicativos bancarios;
1.3 o mapeamento e adaptagdo de perguntas do questiondrio baseado no Questionnaire of

User Interface Satisfaction 7.0 (QUIS)

4.0.1.2 Pré-teste

Levando em consideracdo o método utilizado no trabalho de Carneiro e Ishitani
(2014), foi introduzida uma fase 2 de pré-teste. Esta fase propunha-se, em primeiro momento, a
fazer a validacdo das questdes dos questiondrios, mas foi adaptada para o desenvolvimento de
um roteiro do experimento completo. O pré-teste foi executado com um participante a fim de
identificar melhorias e possibilitar ajustes para a execuc¢ao do experimento com o restante dos

participantes.

4.0.1.3 Execugdo

Sendo assim, com os ajustes realizados, foi dado prosseguimento a fase de execucao
das préticas mapeadas durante o planejamento, com as atividade de:
3.1 aplicacdo do questiondrio inicial;
3.2 execugdo do teste de usabilidade com os aplicativos bancarios;

3.3 aplicacdo do QUIS adaptado, apds a execucdo do teste de usabilidade.

4.0.1.4 Andlise dos resultados

Por dltimo, de posse dos dados, a fase 4 contou com a anélise dos questiondrios
e os resultados obtidos durante a execucdo do experimento completo. Para auxilio desta fase,
realizou-se a observacao das gravagdes dos testes e das respostas dos questiondrios, a fim de
gerar discussdes sobre eles. Tendo em vista que o contexto da pesquisa trata-se do publico
idoso da cidade de Crateus, e apesar de seu nimero total de pessoas idosas no municipio, um
dos desafios iniciais foi encontrar participantes. Também, devido ao cardter exploratério da

pesquisa, a selecao dos participantes foi feita por meio de amostragem por conveniéncia, que
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pode ser descrita como a selecdo de membros da populacdo que sejam mais acessiveis e que
nao dependem do julgamento do pesquisador, mas que representem o espaco amostral desejado
(OLIVEIRA, 2001).

E importante ressaltar que, segundo Nilsen (2000) os melhores resultados vém de
testar nao mais do que 5 usudrios e corroborando a isso, o trabalho de Nielsen e Landauer (1993),
descreve um grafico com a relagdo do nimero total de problemas de usabilidade no design e
a propor¢ao de problemas de usabilidade descobertos ao testar um Unico usudrio. De maneira
resumida, eles citam que “a medida que vocé adiciona mais e mais usudrios, vocé aprende cada
vez menos porque vocé vai continuar vendo as mesmas coisas de novo e de novo” (NIELSEN;
LANDAUER, 1993). Mesmo assim, considerando obter dados diversificados mais refinados,
assim como feito em Carneiro e Ishitani (2014), e que elevassem o grau de confiabilidade dos
dados, para esta pesquisa foi estipulada uma meta de no minimo 12 participantes, incluindo 1 para
o pré-teste. A maior parte da escolha de participantes se deu pela amostragem por conveniéncia
e com a contribuicdo de apoio do Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS I) do
municipio de Crateus, que indicou quatro idosos e disponibilizou seu espaco para a execugao do

experimento.
4.0.2 Dos artefatos da pesquisa
4.0.2.1 Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

De forma a tratar da ética e seguranca de cada participante, antes de qualquer
procedimento um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (ver Apéndice A) foi lido,
explicado para o participante pela pesquisadora e assinado por ambos. Logo apds, dando inicio
ao experimento, primeiramente realizou-se a aplica¢do do questiondrio inicial, de forma a saber

mais sobre o perfil do publico-alvo da pesquisa.
4.0.2.2 Questiondrio Inicial (Diagndstico)

Contendo perguntas abertas e fechadas, o questiondrio foi dividido em trés 4reas,
sendo a primeira contendo questdes sociodemogrificas como: idade, género, estado civil,
escolaridade, questdes sobre o estado empregaticio atual e quanto a administracdo das suas
proprias questdes financeiras; na segunda drea, foram estabelecidas questdes sobre o acesso a

tecnologia da informagdo, com perguntas sobre o usufruto de dispositivos mdveis, quanto tempo
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passavam em média utilizando os dispositivos, como classificavam seu uso, sobre a motivagao
de utilizar aplicativos para dispositivos méveis e por fim, se possuem o habito de usar caixas
eletrOnicos e para que finalidade; para a terceira e ultima drea, com o intuito de investigar a
relacdo do participante com o uso de aplicativos bancarios, foram feitas perguntas sobre seu uso
e indagacdes sobre uma possivel baixa frequéncia de utilizagdo dos aplicativos. Também haviam
perguntas quanto a motivagdo de utilizar tais aplicativos € o quanto sentiam-se seguros durante o

uso. O questionario na integra pode ser visualizado no Apéndice B.
4.0.2.3 Teste de usabilidade

Para o teste de usabilidade foram escolhidos os aplicativos do Banco do Brasil e da
CAIXA devido serem bancos populares no contexto atual brasileiro, em especial o da CAIXA,
no qual o publico-alvo atualmente utiliza para beneficios advindos de programas sociais e
também para questOes empregaticias e referentes a aposentadoria. Assim, foram selecionadas
atividades consideradas bésicas em aplicativos bancarios, sendo a ultima entretanto um pouco
mais avancada, para serem executadas nos aplicativos escolhidos, sdo elas:

1) consulta de saldo;
1) verificar extrato;
iii) transferéncia via PIX;
iv) transferéncia entre contas correntes;
v) pagamento de conta com cddigo de barras (boleto) e
vi) verificar limite de transferéncia.

Por tratar-se de um ptiblico considerado de cardter vulnerdvel e os dados trabalhados
terem carater sensivel, prezando pelo bem-estar e seguranca das partes, a presente pesquisa
disponibilizou um dispositivo mével proprio (smartphone Xiaomi Redmi Note 9 §*) com Sistema
Operacional (Android®) para a execugio dos testes. No dispositivo continham os aplicativos
dos bancos escolhidos para os testes com contas controle, evitando a utilizacdo de quaisquer
dados pessoais e bancdrios dos participantes. Além disso, houve o revezamento entre qual
aplicativo bancdrio seria testado primeiro a cada teste, para que ndo houvesse qualquer beneficio
em detrimento de um dos aplicativos.

Os experimentos foram feitos a domicilio em lugares arejados (salas) e com boa

2 https://www.mi.com/br/

3 https://www.android.com/intl/pt-BR/
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iluminacao, onde os usudrios se sentissem confortdveis e pudessem responder os questionarios
e executar as atividades sentados. O Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS I)
disponibilizou uma de suas salas para a execucio dos testes dos idosos que foram indicados por
ele. A sala continha um ar-condicionado, uma mesa e cadeira para o participante e a pesquisadora.
Outro aspecto da execugdo do teste, foi que as perguntas dos questiondrios eram feitas de modo
mais informal, de forma a obter as respostas de modo mais natural, a exemplo da pergunta sobre
"entrada de dados", que ao invés de perguntar utilizando este termo, lhes foi perguntando sobre
"0 local em que eles digitavam algum dado". Essa maneira de abordar as questdes com eles,
trouxe uma abertura para que conversassem e apontassem elementos que enfatizassem ainda
mais o que a pesquisa se propor a fazer. Para a andlise e observagdo posterior, foram feitas
gravacdes dos participantes utilizando os aplicativos e também da tela do dispositivo durante o

uso com o recurso de rastreamento de toque.
4.0.2.4 Questiondrio de Satisfacdo de Interface de Usudrio

Ap0s a realizagdo do teste de usabilidade com cada um dos aplicativos bancarios,
aplicou-se um questiondrio de satisfagao de interface. O questiondrio utilizado, como mencionado
anteriormente, continha perguntas adaptadas do questiondrio originado pela pesquisa de (CHIN
et al., 1988), o Questionnaire of User Interface Satisfaction 7.0 (QUIS), que durante a etapa de
planejamento observou-se a necessidade de modificagdes para o entendimento do participante,
fazendo com que as perguntas soassem mais proximo da linguagem comum que do cunho técnico
das questdes de usabilidade.

O questiondrio original € composto por topicos a serem analisados em um sistema
computacional e sdo separados nas areas: Screen, Terminology and System Information, Lear-
ning e System Capacibility*. Foram retiradas algumas questdes e sintetizadas nas perguntas
adicionadas pela autora, como questdes sobre o grau de dificuldade em realizar determinada
tarefa e quanto ao uso do aplicativo. A Tabela 1 mostra que perguntas correspondem as dreas do
questiondrio original. Nelas continham como respostas, op¢des em escalas de: a) muito dificil,
b) dificil, ¢) médio, d) facil e e) muito ficil; e outras com as op¢des a) muito confuso, b) confuso,

¢) médio, d) claro e €) muito claro.

4 Tradugio: Tela, Terminologia e Informagdes do Sistema, Aprendizagem e Capacidade do Sistema
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Tabela 1 — Perguntas adaptadas do Questionnaire of User Interface Satisfac-
tion 7.0 (QUIS) e sua respectiva drea

Perguntas \ Area
Vocé achou adequado as cores das letras? SCREEN
SobAre a organizac¢do dos elementos da tela, SCREEN
vocé achou:
SobAre a sequéncia de etapas na realizacao das tarefas, SCREEN
vocé achou:
Sobre os termos utilizados no aplicativo, TERMINOLOGY AND
vocé achou: SYSTEM INFORMATION
Sobre as entradas de dados no aplicativo, TERMINOLOGY AND
vocé achou: SYSTEM INFORMATION
O aplicativo € facil de se aprender a utilizar? LEARNING
Sobre a velocidade do aplicativo, vocé achou: SYSTEM CAPABILITIES
O quao fécil foi fazer ou desfazer uma agao? SYSTEM CAPABILITIES
Em algum morpcinto se sentiu inseguro ao SYSTEM CAPABILITIES
tomar uma decisio?
O que o fez se sentir inseguro? SYSTEM CAPABILITIES
O sistema € rapido e otimiza o seu tempo? SYSTEM CAPABILITIES

Fonte — Préprio Autor
Além das perguntas acima, a Tabela 2 elenca quais outras perguntas foram adiciona-
das. O questiondrio na integra pode ser visualizado no Apéndice C.

Tabela 2 — Perguntas definidas pela autora
Perguntas

Qual o grau de dificuldade em realizar a consulta de saldo?

Qual o grau de dificuldade em realizar transferéncia?

Qual o grau de dificuldade em realizar transferéncia por pix?

Qual o grau de dificuldade em ver o extrato?

Qual o grau de dificuldade em realizar pagamento com boleto?

Qual o grau de dificuldade em verificar limite de transferéncia?

Vocé achou o tamanho da letra do aplicativo adequado?

Voce se sentiu autbnomo/independente ao realizar as tarefas?

O quao pratico vocé achou o aplicativo?

Vocé sente-se motivado a utilizar o aplicativo?

O quao seguro voce achou o aplicativo?

Que funcionalidades vocé gostaria que houvesse em um aplicativo bancério?
Voce teve alguma dificuldade para encontrar a funcionalidade que procurava?
Voce teve alguma dificuldade em ler os textos ou em visualizar

as informacdes dispostas no aplicativo?

Fonte — Préprio Autor
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Com o objetivo de analisar o conjunto de dados obtido durante a referente pesquisa,
utilizou-se uma abordagem quali-quantitativa. Como ilustrado e descrito no Capitulo 4, durante a
realizacdo do experimento os participantes responderam questiondrios e também foram gravados
enquanto faziam uso dos aplicativos. Assim, a partir das respostas dos questiondrios semi-

estruturados aplicados e da observacdo dos videos, t€ém-se as andlises a seguir.

5.1 Pré-Teste

Considerando obter dados diversificados mais refinados, assim como feito em Car-
neiro e Ishitani (2014), e que elevassem o grau de confiabilidade dos dados, para esta pesquisa
foi estipulada uma meta de no minimo 12 participantes, incluindo 1 para o pré-teste. Assim como
os demais participantes, o participantes pré-teste também foi escolhido por conveniéncia, levando
em conta sua disponibilidade e seu baixo contato do com aplica¢des bancérias. O roteiro que foi
definido para a realizag@o do pré-teste foi de melhorar o questiondrio inicial semi-estruturado, em
seguida a execugdo do teste de usabilidade com os aplicativos e as atividades previstas (consulta
de saldo; verificacdo do extrato; realizar uma transferéncia por PIX; transferéncia entre contas
correntes; realizar um pagamento de conta com codigo de barras (boleto); verificar limite de
transferéncia) e, por ultimo, a aplicagdo do questiondrio de satisfacdo de interface de usudrio

(adaptado). A Figura 4 demonstra o procedimento adotado durante o pré-teste.

Figura 4 — Roteiro Pré-Teste

INiClO DA
EXECUGAO

~ TESTE DE ~
APLICAGAO DO USABILIDADE APLICAGAO DO
QUESTIONARIO Quis
INICIAL [ADAPTADO]
APP 1 APP 2
FIM DA
EXECUGCAO

Fonte — Préprio Autor

O pré-teste foi realizado com apenas um participante do género feminino, com idade

entre 70 e 80 anos, residente em Crateus, viiva, com ensino fundamental completo e aposentada.
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Com a aplicacdo do questiondrio inicial e de acordo com a sequéncia de perguntas expostas no
Apéndice B, nas perguntas referentes aos dados sociodemogréficos, a participante relatou que
ndo administra suas questdes financeiras e sim uma de suas filhas. Nas perguntas sobre o acesso
a tecnologia da informacdo, relatou que possui um smartphone, mas que seu uso didrio é pouco e
que o utiliza principalmente para ligacdes. A participante nunca fez compras online e considerou
mediano seu uso com solucdes tecnoldgicas atualmente. Quando perguntada sobre a motivacao
a utilizar programas e/ou aplicativos para smartphones, ela respondeu que “Sim, tenho vontade
de aprender para que ndo precise ficar so pedindo, mas, ndo utilizo devido a dificuldades.” .
Quando perguntada sobre a utilizac¢do de caixas eletronicos, a mesma respondeu que s6 o utiliza
para saque e nenhuma outra operacao.

Na secao sobre aplicativos bancdérios, ela relatou que nunca os utilizou e apesar de
ter os aplicativos no celular, quem os manuseia € sua filha. Quanto a motivacao para utiliza-los,
ela enfatizou: “Ndo [me sinto motivada]. Acho dificil. Por isso ndo tenho vontade de usar. E
muita informagdo para ser aprendida, acho mais fdcil receber [as contas] em casa e ir ao banco
e na rua resolver minhas coisas.” A pergunta sobre a seguranca nao foi respondida devido a
ela nunca ter utilizado. As demais perguntas sobre utilizacao desses aplicativos, também nao
foram aplicadas a ela. Foi adicionado ao questiondrio inicial a pergunta “Quais as dificuldades
que vocé encontra ao utilizar um aplicativo bancério?” . Além disso, duas perguntas que haviam
ao final do teste inicial, foram realocadas para o questiondrio de satisfacao, pois fariam sentido
serem feitas apenas apds o teste com os aplicativos, sdo elas:

e Que funcionalidades vocé gostaria que houvesse em um aplicativo bancério?
e Voce teve alguma dificuldade em ler os textos ou em visualizar as informacdes dispostas
no aplicativo?

Em seguida, deu-se prosseguimento a aplicagdo do teste de usabilidade com os
aplicativos bancdrios. O primeiro a ser utilizado foi o aplicativo da CAIXA e durante a realizacio
do teste foram identificados alguns pontos de melhoria. No inicio do teste, a participante declarou
ndo estava preparada para a execugdo das atividades e precisou ir buscar seus 6culos. Logo, ficou
como um ponto a ser mencionado para o proximo participante, a necessidade de preparacdo
antes do comeco do teste, ou seja, ter disponiveis os acessOrios necessarios e estar em um lugar
confortavel. Além disso, houveram falhas, tais como, a autora ndo estar em posse fisica dos
dados da conta necessdrios para a realizacao da atividade de transferéncia entre contas e também

nao ter levado o boleto impresso, o que impossibilitou a conclusdo dessas atividades. Assim,
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a ciéncia de levar todos os dados que seriam necessarios na utilizagdo dos testes, inclusive o
roteiro de atividades, tornou-se prioridade para os testes.

Devido ser o primeiro contato com esse tipo de pesquisa, houve bastante ajuda nas
atividades durante o teste, logo, ndo foi dada a participante um tempo considerdvel para ponderar
que passo fazer em determinado momento, algo a ser observado para os testes validos. Ainda,
como citado no pardgrafo anterior, devido a indisponibilidade de alguns dados para auxilio,
nao foram realizadas todas as atividades previstas (consulta de saldo, verificacdo de extrato,
transferéncia via PIX, transferéncia entre contas correntes, pagamento de conta com cédigo de
barras (boleto) e verificar limite de transferéncia) e também devido a falhas no dispositivo de
gravacgdo, ndo foi gravada a tela do aplicativo enquanto a participante fazia uso. Mas, apesar
dessas falhas, foi notdrio que a participante forneceu diversas opinides e fez comentérios que
foram de grande valia, como por exemplo frases que diziam: “Se eu treinasse aprenderia tudo”,
“E dificil, mas dd para aprender”, “E s6 falta de treinamento”, “E porque tenho as meninas
para cuidar, sendo iria atrds de aprender”. A participante também mencionou que nunca havia
utilizado um aplicativo como aquele e ndo fazia ideia de como era. Por fim, percebeu-se que a
participante demonstrava felicidade e satisfagao ao realizar uma a¢ao com sucesso. As perguntas
pOs-teste de usabilidade foram feitas apds a execucdo dos dois aplicativos.

O pré-teste durou um total de 26 minutos e 28 segundos, sendo 15 minutos e 50
segundos de manuseio do aplicativo do Banco do Brasil e 10 minutos e 38 segundos do aplicativo
da CAIXA. A partir da resposta da participante, surgiu a necessidade de inclusdo de outras
perguntas e reorganizacao das perguntas. Em sintese, foi feito um ensaio de como seriam os
testes e por causa do pré-teste, foram vistos pontos de melhoria para a execucdo dos testes
vélidos, evitando a ocorréncia de interferéncias e ruidos que pudessem influenciar nos resultados.
A exemplo disso, observou-se a necessidade de deixar claro para o participante que ele deve se
preparar para o teste colocando algum acessorio essencial, como 6culos, se for o caso, e também
sentar-se em um local confortavel. Além disso, falhas como a falta de informacdes dispostas
para auxilio das atividades e quanto ao dispositivo de gravacdo, também foram identificadas nos
testes. O pré-teste foi importante para garantir que o processo da coleta de dados se desse de
maneira mais organizada e assertiva, mitigando possiveis falhas.

Por fim, analisando as ocorréncias durante a fase do pré-teste, a proposta de intro-
ducdo desta etapa para a pesquisa, se mostrou vélida. Com ela, foi possivel identificar falhas e

também entender de forma pratica, como se daria o relacionamento com os participantes. Apos
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rever a gravacdo do teste, melhorias foram implementadas, tais como: necessidade de verificar
os dados necessdrios para os testes, direcionamento para o participante sobre sua preparacao,
revisdo das perguntas dos questiondrios, como executar o teste de usabilidade de maneira efetiva
sem comprometer seu resultado e também a necessidade de aplicacdo do questiondrio de satis-
facdo de interface de usudrio logo apds a execugdo do teste de cada aplicativo, e ndo esperar a
finalizacdo do teste nos dois aplicativos. Sendo assim, o novo processo adotado como roteiro

para os proximos testes € o mostrado na Figura 5.

Figura 5 — Roteiro Remodelado

INiclo DA
EXECUCAO
Sﬂéfﬁgﬁznﬁg TESTE DE APP APLICACAO TESTE DE APP APLICACAO
USABILIDADE
INICIAL LaiLl LU 1 DO Quis 2 DO QUuis
FIM DA
EXECUCAO

Fonte — Préprio Autor

5.2 Questionario Inicial (Diagnéstico)

Seguindo o novo roteiro, para esta se¢do, foram analisadas de maneira quali-
quantitativa as respostas do questiondrio inicial diagndstico aplicado com cada participante
antes do teste de usabilidade. Com 11 respondentes, o questionario objetiva conhecer o perfil
dos participantes, bem como seu comportamento diante do acesso a tecnologia da informacao e
uso de aplicativos bancarios.

Como mencionado no Capitulo 4, houve um desafio em encontrar participantes
para a pesquisa, principalmente com idades mais avancadas. A primeira se¢do do questiondrio
conta com perguntas de cunho sociodemografico, logo, questdes como idade, género, estado
civil e escolaridade foram abordadas. Além disso, buscando entender ainda mais o participante,
perguntou-se sobre seu estado empregaticio e administragdo de suas questdes financeiras.

Logo, como ilustrado na Figura 6, dos 11 participantes respondentes, 7 deles, cor-
respondendo a 63,6% da amostra, tinham entre 60 e 70 anos e os outros 4 participantes, 36,4%
tinham entre 70 e 80 anos. Quanto ao género, correspondendo a 81,8% do total, 9 participantes

eram do género feminino, tendo apenas 2 participantes do género masculino.
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Figura 6 — Informagdes sobre idade e género dos participantes

P1: Idade P2: Género

® entre 70280
anos

® entre60e 70
anos

® Feminino

® Masculino

Fonte — Préprio Autor

A Figura 7 mostra informagdes sobre o estado civil e a escolaridade dos participantes.
Em relacdo ao estado civil dos participantes consta: 36,4% casados(as), 27,3% vitivos(as), 18,2%
divorciados(as) e 18,2% solteiros(as), sendo 4, 3, 2 e 2 as quantidades exatas respectivamente.
Quanto a escolaridade, a maioria, correspondente a 36,4% da amostra respondeu ter o Ensino
Fundamental Incompleto, enquanto apenas 1 respondeu ter o Ensino Fundamental Completo,
correspondendo a 9,1% da amostra e os demais corresponderam a 18,2% em cada resposta,
contendo 2 participantes com Ensino Médio Completo, 2 com Pés-Graduacao e 2 com Ensino

Superior Completo.

Figura 7 — Informacdes sobre estado civil e escolaridade dos participantes

P3: Estado Civil P4: Escolaridade

@ Divorciado(a)
@ Casado(a)

Solteiro(a)
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@ Ensino Fundamental Completo
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4(36,4%)

Fonte — Préprio Autor

Para a pergunta “Vocé estd trabalhando atualmente?”, 6 participantes ou seja, 54,5%

respondeu que ndo estdo trabalhando por motivos de estarem aposentados e 1 deles por ser
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pensionista; os outros 5 participantes, 45,5% responderam estar trabalhando no comércio,
atuando em profissdes de professor, cuidador de criancas especiais e bibliotecario. Quanto a
administracdo das questOes financeiras dos participantes, a maioria respondeu que “Sim” eles
que cuidam de suas obrigacdes financeiras. Os graficos de ambas as perguntas podem ser vistos
na Figura 8. Apenas 1 pessoa, disse que o encarregado por fazer pagamentos e demais atividades
¢ seu filho e relatou em sua fala “/Cuido] Em parte, meu filho cuida da outra parte. Pago aluguel
e algumas contas fora a parte como mercantil e posto de gasolina. Meu filho paga a luz, internet,

dgua, cartdo de crédito”.

Figura 8 — Informacdes sobre estado empregaticio e administracdo de finangas
dos participantes

P5: Vocé esta trabalhando atualmente? P6: Vocé administra suas questdes financeiras?
® Nio
® Sim

® Sim
® Nio

Fonte — Préprio Autor

Na secdo seguinte do questiondrio, as questdes buscaram entender o comportamento
dos participantes sobre o acesso a tecnologia da informagdo. Na pergunta “Vocé possui disposi-
tivos moveis? Se sim, quais? Se ndo, por qué?”, dos 11 participantes, todos responderam que
tinham celular, 2 deles celular e notebook e 1 possuia celular e tablet. Quando perguntados
sobre seu tempo de uso, ilustrado na Figura 9, 4 participantes relataram utilizar seus dispositivos
moveis entre 4 ou mais horas do dia, 3 participantes entre 2 e 3 horas por dia, 2 entre 1 e 2 horas
ao dia, 1 participante entre 3 e 4 horas e 1 participante relatou utilizar um dispositivo mével por

menos de 1 hora. Também foi perguntado a eles que aplicativos utilizam durante esse tempo.
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Figura 9 — Informacdes sobre uso de aplicativos pelos participantes

P8: Quanto tempo vocé passa por dia utilizando smartphone ou
computador?

4

MNOmero de Participantes

entre 4 oumais  entre3edhoras entre2e3horas  entre1e2horas  menosde 1 hora

Fonte — Préprio Autor

Como ilustrado na Figura 10, a maioria, correspondendo a 9 participantes, respondeu
que utiliza para acesso a redes sociais populares (WhatsApp, Facebook, Messenger, Instagram e
TikTok) e ligagdes. Além disso, 2 participantes relataram utilizar seu dispositivo mével também
para compras, outros 4 disseram utilizar para estudos e pesquisas, 1 disse também usar aplicativos
de jogos. Ainda, 5 dos participantes relataram utilizar aplicativos de video como o Youtube
e aplicativos religiosos. Com relagcdo a compras online, na pergunta 10 “Vocé costuma fazer
compras online? Em quais lojas ou aplicativos?”’, como mencionado inclusive na pergunta 9 “O
que vocé costuma fazer no smartphone ou computador?” , alguns participantes disseram que
usam, enquanto outros relataram nunca usar ou ter usado, pedindo apenas para parentes fazerem
as compras por eles. Os aplicativos de compra citados foram: Mercado Livre', Polishop? e

Shopee?.

https://www.mercadolivre.com.br/
https://www.polishop.com.br/

3 https://shopee.com.br/
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Figura 10 — Informagdes sobre uso de dispositivos méveis pelos participantes

P9: O que vocé costuma fazer no smartphone ou computador?

Redes Sociais
(WhatsApp, Facehook
Messeger, Instagram,

TikTok)

Ligagdes
Compras

Jogos
EstudosiPesquisa

CQutros aplicativos

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Mamero de Participantes

Fonte — Préprio Autor

Ainda na temadtica de uso, os participantes foram questionados sobre como consi-
deram sua relacao diante das solugdes tecnoldgicas. Na Figura 11, € possivel observar como
definem seu uso, considerando a escala de: “Excelente, consigo usar quase tudo” ; “Boa. Consigo
usar tanto computadores quanto smartphones.” ; “Mediana. Uso pouco. (Liga¢des)” ; ou “Ruim.
Nao consigo usar quase nada.” A resposta “Excelente” ndo € exibida, pois nenhum deles
considera seu uso com tal. Enquanto 8 participantes ficaram divididos entre “Boa” e “Mediana”,
3 participantes consideraram seu uso ‘“Ruim”. Os exemplos de aplicativos utilizados para a
resposta dessa pergunta sdo destacados de acordo com as respostas para a pergunta 9, ilustrada
na Figura 9. Ao serem questionados acerca da motivac@o para com a utilizacao de aplicativos
para smartphones, na pergunta 12 “Vocé se sente motivado a utilizar programas e/ou aplicativos
para smartphone?” , 2 participantes responderam que nio se sentem motivados, um deles com a
justificativa “Ndo tanto, mas utilizo mais pela praticidade, entdo se me mostrarem que é litil,
vou tentar.” e o outro “Ndo, porque tenho medo de desmantelar o celular.” . Os demais, que
responderam Sim, tiveram respostas similares, como “Sim. Mas ndo uso muito pois ndo tenho

facilidade de utilizar.” , “Sim. Queria ser bem mais apta para fazer. Mas eu considero uma
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linha da alta tecnologia, acho rdapido.” . Todas as respostas do questiondrio estdao dispostas no

Apéndice D.

Figura 11 — Informacdes sobre uso e motivagao para o uso de aplicativos
em dispositivos méveis

P11: Como vocé considera o seu uso com solucdes P12: Vocé se sente motivado a utilizar
tecnoldgicas atualmente?* programas e/ou aplicativos para smartphone?*
@ Boa. Consigo usar tanto computadores ® Sim
quanto smartphones. .
® Nio

@ Ruim. Nao consigo usar quase nada

Mediana. Uso pouco.

4 (36 4%)

Fonte — Préprio Autor

Quanto ao uso de caixa eletrdnico, ilustrado na Figura 12, dos 11 participantes, 5
relataram ndo utilizar, 2 nunca utilizaram, 1 participante mencionou que quando vai ao banco
pede para auxiliares fazerem as operacdes para ele e o outro ressaltou sentir nervosismo quando
vai ao banco. Dos 6 participantes que responderam “Sim”, todos o utilizam para a operagao
de saque. Para as demais operagdes, 2 participantes também utilizam para realizar depdsitos, 3
realizam consulta de saldo, 2 utilizam para verificar extrato e para pagamentos e transferéncias,

apenas 1 realiza pagamentos e 1 realiza transferéncias.

Figura 12 — Informacgdes sobre uso do caixa eletronico pelos participantes

P13: Vocé costuma utilizar caixa eletrénico? Que transacdes faz?
® sim
® Nao Depdsito

Saque

Consulta de Saldo

Verificar Extrato

Pagamentos

Transferéncias

o
(%)
w
-
(]
@

Fonte — Préprio Autor

Na se¢do seguinte, sobre os aplicativos bancdrios, os graficos da Figura 13 demons-
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tram os resultados da primeira pergunta “Vocé€ ja usou um aplicativo bancédrio?” e tem como
respostas, dos 11 participantes, a maioria, 6 correspondendo a 54,5% da amostra, responderam
que ja usaram e 5 (45,5%) disseram que nunca usaram algum aplicativo bancario. Aos que
Jj4 usaram, perguntou-se que transacdes costumavam fazer e as respostas ficaram divididas em
atividades como: consulta de saldo, verificar extrato, realizacdo de pagamentos, transferéncias
entre contas e via pix, abertura de contas, ver fatura do cartdo e troca de senha. Todos os 6
responderam utilizar um aplicativo bancdrio para realizar consulta de saldo, 3 para transferéncias
e 1 participante para as demais atividades.

Aos que responderam que nunca utilizaram um aplicativo bancdrios, foi perguntado
quais as principais dificuldades que os fizeram/fazem nao utilizar um aplicativo bancdrio e
houveram relatos como "Tenho medo de ser clonada. Eu gosto de resolver minhas coisas
presencial, ir até o banco. Ndo gosto de fazer essas coisas online", “Tenho dificuldade para
aprender.”, “Eu quero, mas ndo sei. Tenho medo.”. Em suma, relatos de falta de pratica de uso e

por isso, medo de errar e perder dinheiro. Todas as respostas podem ser lidas no Apéndice D.

Figura 13 — Informagdes sobre uso de aplicativos bancarios pelos participantes

P14: Vocé ja usou um aplicativo bancario? Que transacdes faz?

® nao
® sim Consulta de Saldo

Verificar Extrato

Pagamentos

Transferéncias
(entre contas e pix)

Abertura de Contas
Ver Fatura do Cartdo

Troca de Senha

Fonte — Préprio Autor
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Figura 14 — Informacdes sobre motivacao e seguranga de aplicativos bancérios

P17: Vocé se sente motivado a utilizar um P18: Vocé se sente seguro ao utilizar aplicativos
aplicativo bancario? bancarios? Justifique sua resposta.
® Sim ® Sim
® Nio ® Nao

Fonte — Préprio Autor

A respeito da motivagdo e seguranca de uso de aplicativos bancérios, a Figura 14
apresenta as informacdes da pergunta 17 “Vocé se sente motivado a utilizar um aplicativo bancé-
ri0?”, na qual t€m-se que 9 participantes, dos 11, sentem-se motivados a utilizar um aplicativo
bancario, enquanto que apenas 2 participantes ndo sentem o mesmo justificando: “Ndo. Ndo me

’

interesso.”, “Ndo [sinto motivacdo]. Eu tinha vontade de utilizar o caixa eletronico.”. Ainda,
referente a pergunta 17, um participante comentou “Sinto [motivagdo], porque ai a gente ndo
fica esperando pelos outros. As pessoas podem estar ocupadas e eu preciso ir na rua resolver. Eu
tenho vontade de aprender, mas eu ndo vou. Meu filho diz que ndo vou porque ndo quero. (falou
rindo)”. Quando perguntados sobre o sentimento de seguranga de uso em tais aplicativos, na
pergunta 18 “Voce se sente seguro ao utilizar aplicativos bancarios? Justifique sua resposta.” a
maioria, correspondendo a 5 participantes, responderam “Sim” , enquanto 1 pessoa respondeu
que nao, justificando “Eu fico com medo. Medo de fazer alguma coisa errada e cair em golpe.
Recebo mensagens dizendo sobre limites, do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) e tenho

medo. Vai que é algum golpe, nem olho.”. As respostas foram bem positivas para aqueles que os

consideraram seguros e podem ser lidas no Apéndice D.
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5.3 Teste de Usabilidade

A proxima etapa da execugdo da pesquisa, deu-se pela execucdao dos testes de
usabilidade nos aplicativos bancarios do Banco do Brasil e da CAIXA. A Tabela 3, mostra o
tempo total de duragdo dos testes em ambos os aplicativos por cada participante, como também
o tempo médio total de duracdo e de cada aplicativo. Para as execucdes, foi feita alternancia de

qual aplicativo seria testado primeiro, também exposto na tabela.

Tabela 3 — Informagdes sobre a execugdo dos testes com os participantes
TEMPO MEDIO DE DURACAO DOS TESTES

PARTICIPANTES BANCO DO BRASIL CAIXA TOTAL
Participante Pré-Teste 1°-0:15:50 2°-0:10:38 | 00:26:28
Participante 1 2°-0:16:23 1°-0:17:33 | 00:33:56
Participante 2 2°-0:10:11 1°-0:20:49 | 00:31:00
Participante 3 1°-0:08:54 2°-0:14:35 | 00:23:29
Participante 4 2°-0:12:23 1° - 0:27:43 | 00:40:06
Participante 5 1°-0:06:34 2°-0:18:18 | 00:24:52
Participante 6 2°-0:07:29 1°-0:16:01 | 00:23:30
Participante 7 1° - 0:08:05 2°-0:11:15 | 00:19:20
Participante 8 2°-0:10:22 1°-0:14:28 | 00:24:50
Participante 9 1°-0:15:11 0 00:15:11
Participante 10 2°-0:09:20 1°-0:19:55 | 00:29:15
Participante 11 1°-0:15:03 2°-0:16:24 | 00:31:27

MEDIA DE DURACAO ‘ 00:11:19 00:15:38 | 00:26:57

Fonte — Préprio Autor

Logo, ao analisar os tempos de execuc¢do dos aplicativos, € possivel perceber que
diferem um do outro. Os tempos mais longos, em sua maioria, foram os primeiros aplicativos a
serem testados, enquanto os de tempo menor, geralmente foram os segundos a serem executados.
Poucos participantes ndo se encaixaram nesse padrdo, como por exemplo o participante 3, que
teve inicio utilizando o aplicativo do Banco do Brasil e teve nele seu tempo menor de 08:54
minutos, enquanto no da CAIXA, teve o dobro de seu tempo com 14:35 minutos. Isso porque o
participante ja tinha familiaridade de uso com a ferramenta do Banco do Brasil, o que impactou
em seu tempo de uso. O mesmo aconteceu com o participante 5, que teve seu tempo menor no
primeiro aplicativo (Banco do Brasil), com 06:34 minutos e 18:18 minutos no segundo (CAIXA).
Ainda, o participante 7 teve um tempo mais curto também no aplicativo do Banco do Brasil
(08:05 minutos) e mais longo (11:15 minutos) no da CAIXA. A média de duracdo da execugdo

total dos testes com os aplicativos bancarios foi de 26 minutos e 57 segundos, sendo 11 minutos
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e 19 segundos em média para o aplicativo do Banco do Brasil e 15 minutos e 38 segundos para o
aplicativo da CAIXA. Infelizmente, devido a imprevistos com a participante 9, para o aplicativo
da CAIXA, houveram apenas 10 testes aplicados.

Os testes foram supervisionados e como resultado das observagdes, foram destacados
alguns pontos que serdo explanados a seguir. Durante a execugdo das atividades, foi percebido
que os participantes utilizavam o celular apenas com uma mao, sendo uma mao segurando firme
o celular e a outra interagindo no aplicativo. Apenas um participante utilizou as duas maos e por
pouco tempo. Além disso, foi observado que os participantes ndo percebiam o menu comumente
chamado de “menu sanduiche”, (representado por bolinhas no qual o usudrio pode arrastar para o
lado), como mostra a Figura 15(b), contido no aplicativo da CAIXA. Eles também ndo pareceram
identificar o menu inferior no aplicativo do Banco do Brasil, onde estava o botao de “Menu”,

como mostra a Figura 15(a).

Figura 15 — Demonstragado de telas dos aplicativos
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Em se tratando disso, também foi observado que os participantes ndo identificavam

de prontidao os menus mais superiores € mais inferiores e ficavam em sua maioria focados no
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centro da tela. A maioria dos participantes ndo utilizou o icone de voltar nos aplicativos, ao
invés disso, utilizavam o mecanismo de voltar do préprio dispositivo na barra inferior do Sistema
Operacional. Outro ponto a ser destacado € que a maioria dos participantes teve dificuldades na
atividade de verificar o limite de transferéncia, mas o menu geral apresentado no aplicativo do
Banco do Brasil ajudou bastante, principalmente nesta atividade, ja que exibia de imediato essa
opc¢ao devido a funcionalidade do aplicativos de colocar os mais recentes usados no topo.

Pontos positivos também foram observados e merecem ser destacados como o fato
dos participantes, em sua maioria, esbogcarem felicidade ao concluir uma operagdo com sucesso,
principalmente quando faziam sem ajuda. Muitos se mostraram inseguros quanto a atividade,
esperavam constantemente uma ajuda, mas logo que faziam e dava certo, sentiam-se satisfeitos
com isso. Comentdrios como: “Se eu treinasse aprenderia tudo.”, ou “E dificil, mas dd para
aprender.”, e “Eu que estou ganhando com isso, estou aprendendo”, foram expressados pelos
participantes durante a execucao das atividades.

Alguns participantes ficaram um pouco intimidados com a gravagdo, mas apenas
no inicio e a maioria deles precisou preparar-se colocando 6culos. Um dos participantes tinha
recentemente feito uma cirurgia de visao e teve um pouco de dificuldade sem seus 6culos, mas
nao foi impedimento para a realizacao do teste. Além das dificuldades com a identificagcdo de
menus e reconhecimento de icones na tela, os participantes tiveram dificuldades com a rolagem
das telas. Para a maioria deles, houve necessidade de lembrete/explicacdo sobre a acao de
rolagem. E importante ressaltar que nenhuma transacio foi concluida de fato nos aplicativos,
mas utilizou-se contas reais e todos demonstraram compreender essa questdo antes da execugao
dos testes. Como parte da execucdo do teste de usabilidade, cada vez que as atividades eram
executadas em um aplicativo, logo aplicou-se o Questiondrio de Satisfacdo de Interface de

Usudrio, que pode ser lido no Apéndice C.

5.4 Questionario de Satisfacao de Interface de Usudrio

Esta secdo descreve a andlise de respostas e comentdrios dos idosos sobre a utilizag@o
em cada aplicativo. Como mencionado no Capitulo 4, o questiondrio originado pela pesquisa de
(CHIN et al., 1988), o Questionnaire of User Interface Satisfaction 7.0 (QUIS), foi analisado e
feita a extrac@o de perguntas para o questiondrio de satisfacdo aplicado nesta pesquisa.

As perguntas a seguir, abordam aspectos gerais do aplicativo referentes a drea de

Tela (Screen) presente no Questionnaire of User Interface Satisfaction 7.0 (QUIS), que impactam
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diretamente a satisfacdo do usudrio, como tamanho e cores das letras. Nas perguntas “Vocé
achou o tamanho da letra do aplicativo adequado?”’ e “Vocé€ achou adequada as cores das letras”,
obtiveram-se respostas similares, tendo para a primeira a maioria respondendo que “Sim” e

~ %

apenas 2 discordando com “Nao” e afirmando que “A letra estd pequena demais” ou que “Se
estivesse sem oculos ndo iria enxergar bem” , podendo ser observado na Figura 16; ja quanto
a segunda pergunta, a resposta “Sim”, que consideraram adequadas as cores das letras, foi

unanimidade para ambos os aplicativos, se mostrando assim um ponto positivo dos aplicativos.

Figura 16 — Informacdes sobre questdes de tamanho e cores das letras dos
aplicativos

BB - Vocé achou o tamanho da letra do aplicativo CAIXA - Vocé achou o tamanho da letra do aplicativo
adequado? adequado?

® Sim @ Nio ® Nio @ Sim

CAIXA - Vocé achou adequado as cores das

BB - Vocé achou adequado as cores das letras?
letras?

Sim
¢ ® sim

Fonte — Préprio Autor

Ainda quanto o layout da tela, os usudrios responderam questdes sobre a organizagao
dos elementos da tela e também sobre a sequéncia de etapas necessdrias para a realizacdo de uma
tarefa nos aplicativos. Na Figura 17 os gréificos demonstram divergéncias significativas entre os
aplicativos quanto a pergunta sobre a organizacdo dos elementos na tela. Enquanto no aplicativo

do Banco do Brasil, do total de 11 usudrios, 7 deles, correspondente a 63,6% consideraram a



50

organizagdo de forma clara, 1 participante considerando médio e 3 confuso, no aplicativo da
CAIXA, a maior parte dos respondentes classificaram em confuso e médio, com 3 respostas para

cada e 4 participantes consideraram a organizagdo apresentada de forma clara.

Figura 17 — Informagdes sobre a organizacao dos elementos na tela

BB - Sobre a organizacdo dos elementos da CAIXA - Sobre a organizacdo dos elementos da
tela, vocé achou: tela, vocé achou:

3 (30,0%)

1(9,1%)

® Claro Médio @ Confuso Médio @ Claro @ Confuso

Fonte — Préprio Autor

Quanto a sequéncia de etapas a serem seguidas para realizar determinada tarefa,
como demonstrado nos gréficos da Figura 18, as respostas foram bem similares e proporcionais
quanto a clareza, sendo claro para 2 usudrios em cada aplicativo; 3 participantes classificando
como confuso no aplicativo do Banco do Brasil e 4 no da CAIXA e, 6 participantes considerando
médio no Banco do Brasil e 4 no da CAIXA. Logo, pode-se dizer que a sequéncia de etapas ndo
foi totalmente clara devido a grande porcentagem de respostas dos participantes considerando
grau médio. Entretanto, quando se analisada a clareza dos termos utilizados nos aplicativos,
nos graficos exibidos na Figura 19 observa-se uma resposta mais positiva, sendo em ambos os
aplicativos um percentual de 80 a 81% de clareza. Mesmo assim, para a solucio bancaria do
Banco do Brasil, 2 participantes classificaram confusos os termos e para a da CAIXA, apenas 1

considerou os termos confusos e 1 considerou médio.
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Figura 18 — Informagdes sobre sequéncia de etapas para realizacdo das tarefas
nos aplicativos

BB - Sobre a sequéncia de etapas na CAIXA - Sobre a sequéncia de etapas na
realizacdo das tarefas, vocé achou: realizacdo das tarefas, vocé achou:

00

@® Claro @ Médio Confuso @® Claro @ Médio Confuso

Fonte — Préprio Autor

Figura 19 — Informagdes sobre termos utilizados nos aplicativos

BB - Sobre os termos utilizados no aplicativo, CAIXA - Sobre os termos utilizados no aplicativo,
vocé achou: vocé achou:
o o
® Claro @ Confuso ® Claro @ Confuso Médio

Fonte — Préprio Autor

Assim como a anterior, a questdo sobre as entradas dos dados faz parte da drea
de Terminologia e Informacdes do Sistema (7Terminology and System Information) que visa
esclarecer o qudo as entradas sdo expressas de forma clara, ou seja, se os campos possuem
dados suficientes para que sejam entendidos claramente. Embora os graficos expressados na
Figura 20 demonstrem porcentagens altas para a clareza quanto a essa questdo, durante os testes
observou-se que os idosos tinham uma pequena dificuldade de encontrar os campos. No entanto,

quando os encontravam, conseguiam saber que dado deveriam inserir. Mesmo assim, ainda
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houveram que considerasse confuso, sendo 18,2% e 30% para o aplicativo do Banco do Brasil e
CAIXA, respectivamente; e também um grande nimero de quem considerasse médio em ambos

os aplicativos.

Figura 20 — Informagdes sobre as entradas de dados nos aplicativos

BB - Sobre as entradas de dados no aplicativo, CAIXA - Sobre as entradas de dados no aplicativo,
vocé achou: vocé achou:
3 (30,0%)
4 (36,4%)
@® Claro @ Confuso Médio ® Claro @ Confuso Médio

Fonte — Préprio Autor

As questdes acerca da velocidade dos aplicativos e do mecanismo do sistema de fazer
ou desfazer uma acao, correspondem a area de Capacidades do Sistema (System Capabilities).
Nos graficos da Figura 21 demonstra-se uma resposta positiva quanto a velocidade dos aplicativos,
contendo 90% dos participantes considerando répido o aplicativo do Banco do Brasil e apenas 1
classificando com médio, e do aplicativo da CAIXA também havendo a maioria de respostas

sendo rapido, 1 médio e apenas 1 como lento.

Figura 21 — Informagdes sobre velocidade dos aplicativos

BB - Sobre a velocidade do aplicativo, vocé CAIXA - Sobre a velocidade do aplicativo, vocé
achou: achou:
o o

® Rapido @ Médio ® Répido @ Médio Lento

Fonte — Préprio Autor
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Na Figura 22, pode ser vista a classificacdo também positiva em relagdo ao com-
portamento de fazer e desfazer a¢des no sistema, sendo 54,5% considerando facil no aplicativo
do Banco do Brasil e 60% no da CAIXA. Mesmo assim, 40% classificaram como médio no
aplicativo da CAIXA, enquanto 36,4%, correspondendo a 4 participantes classificaram dificil no

aplicativo do Banco do Brasil e apenas 9,1% - 1 participante - considerou grau médio.

Figura 22 — Informagcdes sobre opcdes de fazer e desfazer agcdes nos aplicativos

BB - O quao facil foi fazer ou desfazer uma CAIXA - O qudo facil foi fazer ou desfazer
acdo? uma ag¢do?

1(9,1%)

4 (40,0%)

® Ficil @ Dificil Médio ® Facil Médio

Fonte — Préprio Autor

A independéncia de uso e o sentimento de seguranca na tomada de decisdo, se tratam
de Capacidades do Sistema (System Capabilities). Como apresentado nos gréficos da Figura
23, a pergunta “Em algum momento se sentiu inseguro ao tomar uma decisao?”’ em ambos os
aplicativos houve uma resposta negativa. Em ambos os aplicativos, a resposta “Sim” , que se
sentiam inseguros, teve o maior percentual, sendo 54,5% na ferramenta do Banco do Brasil e
70% no da CAIXA. Logo, a informagdo desta questao corrobora diretamente com a questao
anterior, na qual os usudrios ndo sentiam autonomia ao desenvolver as atividades propostas.
Como complemento dessa pergunta, foi questionado em sequéncia o que fez o participante se
sentir inseguro. As respostas podem ser visualizadas na integra no Apéndice E, mas as que se

destacaram nos comentdrios foram o medo de errar, a falta de conhecimento e pratica de uso.
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Figura 23 — Informagdes sobre seguranca na tomada de decisao

BB - Em algum momento se sentiu inseguro CAIXA - Em algum momento se sentiu
ao tomar uma decisdo? inseguro ao tomar uma decisdo?

OO0

® Nio @ Sim ® Nio @ Sim

Fonte — Préprio Autor

Compondo a drea de Learning do Questionnaire of User Interface Satisfaction 7.0
(QUIS), a pergunta “O aplicativo € facil de se aprender a utilizar?” exibe em seus graficos na
Figura 24 um resultado positivo em ambos os aplicativos. No total de 11 participantes para
o aplicativo do Banco do Brasil, apenas 3 pessoas consideram que ndo era facil de aprender
e apenas 2 dos 10 respondentes do aplicativo da CAIXA, também consideraram ndo ser facil.

Sendo assim, constata-se que ambos s@o faceis de se aprender, mesmo com algumas dificuldades.

Figura 24 — Informagdes sobre aprendizagem de uso

BB - O aplicativo é facil de se aprender a CAIXA - O aplicativo é facil de se aprender a
utilizar? utilizar?

® sim @ Nio ® sim @ Nio

Fonte — Préprio Autor

Além das questdes acima, foram adicionadas outras perguntas que podem ser vistas



55

na Tabela 2, mencionada no Capitulo 4.

Analisando as respostas da primeira pergunta do questiondrio que versa sobre o grau
de dificuldade ao realizar a consulta de saldo, os graficos da Figura 25 ilustram as respostas refe-
rentes a cada aplicativo. No aplicativo do Banco do Brasil, dos 11 respondentes, 5 deles (45,5%)
classificaram com grau féacil, 4 (36%) médio, enquanto 2 (18,2%) participantes consideraram
grau dificil. Sobre a mesma atividade no aplicativo da CAIXA, dos 10 respondentes, apenas 2
participantes (20,0%) classificaram com grau f4cil, 4 (40,0%) médio e os outros 4 (40,0%) com

grau de dificuldade dificil.

Figura 25 — Informagdes sobre a atividade de consulta de saldo (conta corrente
€ poupancga)

BB - Qual o grau de dificuldade em realizar a CAIXA - Qual o grau de dificuldade em realizar a
consulta de saldo (corrente e poupanca)? consulta de saldo (corrente e poupanca)?

4 (40,0%)

4(36,4%)

@ Facil Média @ Dificil @® Facil @ Dificil Média

Fonte — Préprio Autor

Para a pergunta seguinte, os graficos da Figura 26 comparam os dois aplicativos
quanto ao grau de dificuldade em realizar a atividade de transferéncia entre contas correntes.
Tém-se que, no aplicativo do Banco do Brasil, dos 11 idosos respondentes, 5 deles (45,5%)
classificaram grau médio e os outros 6 (54,5%) grau fécil. J4 no aplicativo da CAIXA, dos 10
respondentes, apenas 2 participantes (20,0%) consideraram fécil, 4 (40,0%) médio e os outros 4

(40,0%) consideraram a atividade com grau de dificuldade dificil.
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Figura 26 — Informacdes sobre a atividade de transferéncia entre contas

BB - Qual o grau de dificuldade em realizar CAIXA - Qual o grau de dificuldade em realizar
transferéncia (entre contas)? transferéncia (entre contas)?

4(40,0%)
5 (45 5%)

@ Facil Média @® Facil @ Dificil Média

Fonte — Préprio Autor

Ja quanto a transferéncia via PIX, nos graficos da Figura 27, analisou-se que, no
aplicativo do Banco do Brasil, dos 11 idosos respondentes, 4 (36,4%) consideraram a atividade
dificil, 2 médio (18,2%), 4 facil (36,4%), enquanto 1 participante considerou muito facil. Na
CAIXA, a mesma pergunta, 50% dos idosos classificaram a tarefa facil, 40% dificil e 1 deles,
correspondendo a 10% da amostra, considerou a atividade com grau médio de dificuldade.
Se comparada as atividades como sendo ambas de transferéncia, podemos concluir que os

participantes tiveram mais dificuldades em realizar a transferéncia por PIX.

Figura 27 — Informacdes sobre a atividade de transferéncia por PIX

BB - Qual o grau de dificuldade em realizar CAIXA - Qual o grau de dificuldade em realizar
transferéncia por pix? transferéncia por pix?
o (18'2%) o
® Facil @ Dificil @ Muito facil Média @ Fécil @ Dificil Média

Fonte — Préprio Autor

Para atividade de verificaciao do extrato de conta corrente, exibida na Figura 28, dos
11 participantes do aplicativo do Banco do Brasil, 8 idosos (72,7%) consideraram fécil, enquanto

apenas 3 (27,3%) responderam ser dificil. Quanto ao aplicativo da CAIXA, os 10 respondentes se
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dividiram em: 2 relataram ser dificil, 1 grau médio e 7 de grau facil. Ao comparar os percentuais,

ambos tiveram por volta de 70% de participantes considerando a atividade com grau fécil.

Figura 28 — Informagdes sobre a atividade de verificacdo de extrato (més
corrente e anterior)

BB - Qual o grau de dificuldade em ver o extrato CAIXA - Qual o grau de dificuldade em ver o
(més corrente e anterior)? extrato (més corrente e anterior)?

1 (10,0%)

® Facil @ Dificil ® Facil Média @ Dificil

Fonte — Préprio Autor

Quanto a atividade de pagamento com boleto, foi preciso de auxilio da autora, tendo
em vista que era preciso utilizar do recurso da camera para poder fazer a leitura do cédigo de
barras do boleto. Foram utilizadas contas reais de luz e de dgua para a execucdo da atividade. Mas,
como mencionado anteriormente, a atividade nao foi concluida. Notou-se um comportamento
incomum de um dos participantes quando o mesmo preferiu digitar o cédigo de barras do boleto
para realizar o pagamento. De acordo com as respostas, pode-se observar nos gréficos exibidos
na Figura 29, que no aplicativo do Banco do Brasil, a maioria considerou o grau de dificuldade da
atividade como médio, enquanto 36,4% respondeu grau fécil e 18,2% como dificil. No aplicativo
da CAIXA, com a amostragem de 10 pessoas, 1 a menos que o total do Banco do Brasil, teve
como resultado uma divisdo igual de 3 participantes considerando médio e facil, enquanto 4

participantes (40%) consideraram o grau dificil.
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Figura 29 — Informagdes sobre a atividade de pagamento com boleto

BB - Qual o grau de dificuldade em realizar CAIXA - Qual o grau de dificuldade em realizar
pagamento com boleto? pagamento com boleto?

5 (45,5%)

3(30,0%)

@® Dificil @ Facil Média @ Facil Média @ Dificil

Fonte — Préprio Autor

A atividade de verificagdo do limite de transferéncia foi adicionada com intuito de
explorar o comportamento perante uma tarefa mais avangcada. Com isso, observou-se que os
participantes tiveram uma maior dificuldade de encontra-la. Como expressado nos graficos da
Figura 30, para os 11 que utilizaram o aplicativo do Banco do Brasil, a maioria, 7 participantes
(63,6%) consideraram a atividade média, enquanto o restante, 4 (36,4%) classificou com grau
facil. Para o aplicativo da CAIXA, dos 10 respondentes, 7 consideraram grau médio, 2 ficil e

apenas 1 como dificil.

Figura 30 — Informacdes sobre a atividade de verificar limite de transferéncia

BB - Qual o grau de dificuldade em verificar CAIXA - Qual o grau de dificuldade em verificar
limite de transferéncia? limite de transferéncia?
o o
® Facil @ Média ® Facil @ Média Dificil

Fonte — Préprio Autor

Partindo para perguntas considerando o estado emocional do participante, a pergunta

“Vocé se sentiu autobnomo/independente ao realizar as tarefas?”” , foram obtidas respostas similares.
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Como o observado nos graficos da Figura 31, em ambos os aplicativos a resposta “Nao. Me
senti dependente de alguma ajuda.” foi a que teve maior percentual de respostas. Dos 11
respondentes do Banco do Brasil, 6 responderam que ndo e 5 responderam que “Sim. Senti que
tinha autonomia.”. No aplicativo da CAIXA, dos 10 respondentes, é possivel observar que houve
menos pessoas com a resposta positiva a independéncia de uso, quando tém-se que apenas 2
idosos se sentiram autonomos. Tais respostas podem se dar devido a maioria dos participantes
terem tido ali seu primeiro contato com esse tipo de aplicativo e terem sentido dificuldades na

grande parte das atividades.

Figura 31 — Informacgdes sobre independéncia do usudrio ao usar os aplicativos

BB - Vocé se sentiu auténomol/independente ao CAIXA - Vocé se sentiu auténomo/independente ao
realizar as tarefas? realizar as tarefas?

@ Sim. Senti que
tinha
autonomia.

@ Nio. Me senti
dependente de
alguma ajuda.

@ Nio. Me senti
dependente de
alguma ajuda.

@ Sim. Senti que tinha
autonomia

Fonte — Préprio Autor

Quanto a praticidade do aplicativo, nos grificos da Figura 32 pode-se observar que
o aplicativo da CAIXA mostrou-se mais prético e obteve respostas também “Muito pratico”.
Ja no aplicativo bancario do Banco do Brasil, respostas considerando-o “Médio” e “Pouco
pratico” foram sinalizadas. Além das respostas da escala, os participantes justificaram suas
respostas negativas ao aplicativo do Banco do Brasil devido haver muitas informagdes na tela,
inclusive banners se mexendo na tela. Mesmo os que responderam positivamente apontaram esse
comportamento como algo negativo. Ao avaliar as respostas da pergunta “O sistema é rapido e
otimiza seu tempo?” , apenas | participante respondeu que ndo, referente ao aplicativo do Banco
do Brasil. Os demais respondentes, os 10 restantes do BB e os 10 totais do aplicativo da CAIXA,

concordaram que os aplicativos bancérios utilizados sdo rapidos e otimizam seu tempo.
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Figura 32 — Informagdes sobre praticidade de aplicativos

BB - O qudo pratico vocé achou o aplicativo? CAIXA - O quao pratico vocé achou o aplicativo?

O

@ Muito pratico @ Pratico Médio @ Pouco pratico @® Muito pritico @ Pratico

Fonte — Proprio Autor

No questiondrio inicial, foi perguntado sobre a motivacao dos usudrios para o uso
de aplicativos bancdrios e apds cada execucao, no questiondrio de satisfagcdo, foi perguntado
novamente. Ao analisar os graficos dispostos na Figura 33, pode-se perceber que nos dois
aplicativos obteve-se um percentual igual ou maior que 80% de resposta positiva, tendo apenas
2 idosos em cada aplicativo que se mostraram ainda sem motivagdo para o uso. Nao obstante,
ao observar as respostas anteriores com as apds o uso dos aplicativos, (veja a Figura 9) pode-se

concluir que depois do uso ndo houve um impacto negativo para com a motiva¢ao dos usudrios.

Figura 33 — Informagdes sobre motivacio dos usudrios

BB - Vocé sente-se motivado a utilizar o CAIXA - Vocé sente-se motivado a utilizar
aplicativo? o aplicativo?
® Sim @ Nio ® Sim @ Nio

Fonte — Proprio Autor

Quanto a seguranga de uso, nos graficos apresentados na Figura 34, as respostas
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foram em maioria “Seguro” , “Muito seguro” , tendo apenas 1 participante considerando “Pouco
seguro” o aplicativo do Banco do Brasil. Assim, pode-se dizer que a seguranca de uso do
aplicativo foi considerada alta e de forma positiva. Quando perguntado para os participantes
“Que funcionalidades vocé gostaria que houvesse em um aplicativo bancario?” , a maior parte
respondeu que ndo sabia o que poderia ter ou que ja tinha tudo o que precisava, mas houveram
respostas como “Opcdes por comando de voz.” e “Se tivesse mais incentivo de aprender a
utilizar. Se eu tiver alguma dificuldade em utilizar, tivesse mais assisténcia para o cliente. Se

houvesse um lugar que me ensinasse a utilizar e pudesse esclarecer suas dividas.”.

Figura 34 — Informacgdes sobre seguranca de uso

BB - O quao seguro vocé achou o aplicativo? CAIXA - O quédo seguro vocé achou o aplicativo?

1(9,1%)

@® Seguro @ Muito seguro Pouco seguro ® Seguro @ Muito seguro

Fonte — Préprio Autor

Para a pergunta “Vocé teve alguma dificuldade para encontrar a funcionalidade que
procurava?” a maioria dos idosos, 10 no Banco do Brasil e 8 no da CAIXA, relataram que
sentiram dificuldade em ambos os aplicativos, devido ao ndo conhecimento e falta de pratica
de uso. Na ultima pergunta, “Vocé teve alguma dificuldade em ler os textos ou em visualizar as
informacdes dispostas no aplicativo?” as respostas foram positivas, apenas com 1 participante

em cada aplicativo discordando, tendo assim a maioria relatado nao ter tido dificuldades para ler.
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6 CONCLUSOES

A proposta dessa pesquisa primordialmente foi realizar uma avaliacdo da usabilidade
de aplicativos Internet Banking com base no uso por pessoas idosas. Além disso, buscou-se
saber sobre a relagdo dos idosos e a tecnologia, bem como os impactos das Tecnologias da
Informagao e Comunicagdo (TICs) em suas vidas. Foram exploradas dificuldades e por meio
de comentdrios foi possivel perceber um cendrio no qual os idosos apresentaram mais desafios
no uso de aplicativos de maneira geral, do que dificuldades especificas de uso nos aplicativos
bancérios por falhas de interface. Sendo assim, os aplicativos se apresentaram de maneira
satisfatdria diante das respostas das perguntas do questiondrio de satisfacdo da interface, nao
podendo classificd-los como totalmente satisfatérios devido ao grande nimero de respostas de
consideracdo média e, ainda que eles tenham apresentado dificuldades, muitas delas estavam
relacionadas a questdes que nao advinham do préprio aplicativo. Contudo, € importante ressaltar
que esta pesquisa ndo pode ser generalizada para todo o publico idoso. Ela € um recorte que
mostra as impressoes, reacoes e comentdrios dos participantes dos testes, no contexto da cidade
de Crateus, Ceara, Brasil.

Através da andlise das respostas e comentarios dos participantes, concluiu-se que
o cendrio de uso do publico idoso em aplicativos Internet Banking mostrou-se negativo pelos
relatos de nao uso pelo medo do desconhecido, golpes, perder dinheiro e pela baixa experiéncia
de uso, com excecdo apenas para os aplicativos de redes sociais. Entretanto, quando perguntados
sobre sua motivagdo para a utilizacao de aplicativos bancarios, mostram-se abertos e motivados
a aprender, mesmo que ndo seja tdo rapido quanto o esperado. Conforme dados do Capitulo 5, é
possivel observar comentérios comuns ditos por diferentes idosos que embasam esta conclusao.

Partindo da hipétese que deu origem a problematica da pesquisa de que os aplicativos
aos quais os participantes foram submetidos ndao foram produzidos pensando neles, concluiu-se
que a suposi¢cdo mostrou-se verdadeira, a exemplo do tamanho das letras, na quantidade de fluxos
e elementos nas telas que por vezes confundiram os participantes. Houve também a observagao
de que os participantes tendiam a sempre focar o centro da tela da aplicagdo e ndo perceberam
de imediato a existéncia de menus muito superiores e muito inferiores. Mesmo assim, o que
se mostrou ser a maior dificuldade deles foi o receio de usar aplicagdes sensiveis, além do
desconhecimento e inseguranga quanto ao uso do proprio dispositivo méovel. Some-se a isto,
quando perguntados que tipo de aplicativos usam habitualmente, uma minoria ja havia usado o

celular para fazer compras online. Sendo assim, o uso do dispositivo mével se d4 apenas para
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acoes recreativas, e de passatempo, e a ideia de usar o celular para movimentagdes financeiras
nao € atraente.

Fortalecendo as conclusdes expressadas acima, ao resgatar a pesquisa de (FURTADO
et al., 2018), no qual foi feito um estudo sobre a usabilidade do aplicativo internet banking do
Banco Bradesco, pode-se perceber resultados semelhantes com os encontrados aqui. Em ambos
os trabalhos foram identificados conclusdes quanto ao uso de redes sociais como o Facebook e
WhatsApp pelos idosos, o que refor¢a a necessidade de pertencimento no meio social digital
e a sua falta de pratica em aplicativos diferente destes. Além disso, foi notério que os idosos
tiveram dificuldades em identificar elementos na tela como o icone de voltar e de mostrar saldo
que geralmente ficam na parte superior do aplicativo, como também o medo que eles tem de
realizar determinadas tarefas por receio de errar ou danificar algo.

Além desses topicos, outro desafio a ser destacado foi o desejo deles de aprender,
mas devido a idade avancada ja ndo t€ém a mesma disposicao e preferem fazer da forma que
Ja conhecem, ou seja, de forma presencial e/ou com ajuda de terceiros. Essa caracteristica se
encaixa na problemdtica explorada de que o envelhecimento traz consigo desafios fisicos e
cognitivos, tornando dificil o uso de ferramentas mais complexas.

Como sugestdes de melhoria, pensando na drea de UX/UI, sugere-se uma anélise
mais minuciosa sobre os elementos da interface como icones, menus, cores € tamanhos que
promovam uma melhor experiéncia e satisfagdo para pessoas idosas. Nos sistemas operacionais
para dispositivos moveis hd a opcdo de aumento da fonte, mas cada aplicativo responde de
maneira diferente para se adaptar a esta funcionalidade e nos aplicativos testados a mudanga nao
foi relevante ou causou distor¢des na interface. Uma sugestao dada por um participante indicou
a possibilidade de haver um “como fazer” para as funcionalidades do aplicativo, o que seria
uma forma de pedir ajuda para completar uma tarefa. Aplicativos com boa usabilidade permitem
que o usudrio entenda como a tarefa deve ser realizada. Porém, devido ao baixo conhecimento
digital dos participantes, dicas na tela podem ser tteis. Existem pesquisas que sugerem diretrizes
de interface para este publico, principalmente prezando uma maneira mais direta e de melhor
visualizacio, a Apple' por exemplo, disponibiliza um guia sobre o layout de como devem ser
aplicativos pensando em pessoas com idades mais avancadas (INC., 2022).

Como contribuicdes, pode-se dizer que devido a uma amostra de dados significativa,

embora no total tenha tido mais idosos do sexo feminino - o que contribui para pesquisas na

' https://developer.apple.com/
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area de género - o quantitativo de dados obtidos e comentérios dos participantes se tornam
de grande valia para serem investigados em trabalhos posteriores. Além disso, neste estudo
reforca-se a necessidade de profissionais da drea da tecnologia da informagdo e também dos
seguimentos bancdrios e afins, adquirirem uma visao mais critica quanto a ideacao e prototipagdo
de solugdes como estas, para que sejam acessiveis a todos os publicos de interesse. Um dos
intuitos dessa pesquisa também € fazer esse alerta para que criem-se cada vez mais aplicativos
plurais e inclusivos. Para trabalhos futuros, também pretende-se realizar o aprofundamento sobre
questdes comentadas pelos participantes como quanto a seguranga e confiabilidade de aplicativos
nesse segmento; investigar a problemadtica quanto sob a visdo de caracteristicas raciais, de género
e econdmicas; além de melhorias nas interfaces. Em suma, a presente pesquisa conclui que
existem diversos desafios do ptblico idoso no ambito da tecnologia de informacao e aplicativos
de Internet Banking, e por isso € necessario fomentar trabalhos como estes para evidenciar quais

sdo eles visando melhorar aplicagdes futuras.
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APENDICE A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

TERMO DE COMSEMTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDDO
Avaliagio de usabilidade em aplicativos bancarios maveis no contexto do publico idoso

Agatha Bhenares Alves Martins Rodrigues
Simone de Oliveira Santos (Orientadora)
Italo Mendes da Silva Ribeiro (Co-orientador)

Voré estd sendo convidado a participar como voluntdrio de uma pesquisa. Este
documento, chamado Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, visa assegurar seus direitos
comao participante e € elaborado em duas vias, uma que devera ficar com vocé e outra com o
pesquisador.

Por favor, leia com atencdo e calma, aproveitando para esclarecer suas duvidas. Se
houver perguntas antes ou mesmo depois de assing-lo, vocé poderd esclarecé-las com o
pesquisador. Se preferir, pode levar este Termo para casa e consultar seus familiares ou outras
pessoas antes de decidir participar. Se vocé ndo quiser participar ou retirar sua autorizagao, a
qualguer momento, ndo haverd nenhum tipo de penalizagdo ou prejuizo.

Justificativa e objetivos:

Atualmente, utilizando-se de artificios da ciéncia da computacéo atual, € possivel
prover mudancas disruptivas na sociedade, como tornar uma tarefa antes manual ou
presencial, em parcialmente ou totalmente virtual. Além de tarefas mais dispendiosas aos
seres humanos, tarefas de natureza financeira, por exemplo, também s2 tornaram objeto de
transformacao digital.

Com a ascensdoe do [ntermet Banking no contexto financeire atual, os bancos vém
desenvolvendo e aperfeicoando cada vez mais suas proprias solucdes digitais, comao € o caso
de bancos como o Banco do Brasil, Caixa, Bradesco, Itald e outros, que j@ possusm seus
proprios aplicativos. UUma parcela significativa do pulblico idoso recebe beneficios sociais,
direitos trabalhistas, ou esta trabalhando ativamente e necessita resolver diversos assuntos
bancérios. Mo entanto, & perceptivel os desafios enfrentados por este publico gquando se trata
do uso de aplicativos em geral.

Dessa forma, & uma vez que nao existem muitos estudos relativos ao uso de Intermet
Baonking para aplicativas madveis por idosos, decidiu-se realizar este trabalho com o objetivo de
conhecer diferentes percepcoes e dificuldades de idosos com mais de 60 anos acerca desses
aplicativos bancarios, avaliar sua usabilidade, bem como identificar as limitagbes apontadas
por eles acerca desses aplicativos. Usaremos os resultades da pesquisa para propor melhorias
para os aplicativos.

Procedimentos:
Participando do estudo vocé estd sendo convidado a:

« Participar de um experimento onde a aplicacdo sera utilizada em sessbes de
observacdo. Os dados da observagio serdo registradas através de video, questionario e
entrevista e cada sessao ndo deverd exigir mais do que 50 minutos.

Desconfortos e riscos:

Viocé ndo deve participar deste estudo se ndo estiver de acordo com os termos e
precedimentos deste estudo.

Um passivel risco aos participantes € o desconforto de utilizar uma tecnologia
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desconherida. Ha possiveis riscos que ndo podem ser previstos no momento.

Beneficios:

As investigactes conduzidas gerardo dados relevantes para a pesquisa, dando, assim, a
possibilidade de recomendar melhorias alinhadas a satisfacdo do usudrio e, se aplicadas,
proporcionardo uma melhor interacio entre os aplicativos mdveis de Internet Banking e os
idosos.

Acompanhamento e assisténcia:

Dwurante a realizagdo de atividades da pesquisa os pesquisadores estardo disponiveis,
para ajudar e responder a quaisquer dividas dos voluntdrios em relacio as atividades ou &
tecnologia utilizada.

Sigilo e privacidade:

Vocd tem a garantia de gue sua identidade serd mantida em sigilo & nenhuma
informacdo sera dada & outras pessoas que ndo facam parte da equipe de pesquisadores. Ma
divulgagio dos resultados desse estudo, seU nome nNao seré citado.

Todo o material coletado na pesquisa, que inclui questiondrios, fotos, dudios e videos,
& destinado para ajudar a avaliar os aplicativos bancarios e, assim, obter dados relevantes para
o propdsito final da pesquisa. Dados & materiais obtidos dos sujeitos em interagdo com os
aplicativos serdo tornados anonimos. Isto significa que fotos e videos, caso sejam publicados,
terdo os rostos dos participantes borrados e nomes nao divulgados.

Ressarcimento:

Este estudo ndo prevé nenhum tipo de ressarcimento, reembolso ou premiagdo
financeim ou de qualquer outra natureza. O experimento serd realizado na casa do
participante, no hordrio de disponibilidade dos mesmos, logo, elas ndo terdo custos adicionais
para participar da pesquisa.

Contato:
Em caso de dividas sobre o estuda, vocé podera entrar em contato Com o5
pesquisadores:

Agatha Bhenares Alves

Martins Rodrigues

Telefone: (88) 5 9452-7526

E-miail: agathabmartinsri@gmail_com

Simone de Oliveira Santos
Telefone: (88) 9 9973-0110
E-mail: simone@cratews.ufc.br

Italo Mendes da Silva Ribeiro
Telefone: (86) 5 9559-4002
ital o.ribeiro@gmail .com

Mo campus da Universidade Federal do Ceara em Cratels (BR 226, Km 4, bairro Venancios,
Cratels/CE - Brasil CEP 63700-000)
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Consentimento livre & esclarecido:

Apas ter recebido esclarecimentos sobre a natureza da pesquisa, seus objetivos, metodos,
beneficios previstos, patenciais riscos e o incdmodo que esta possa acarretar, aceito participar:

MNome dofa)
participante;

Data; / /
. [Assinatura do participante ou nome & assinatura do seu responsavel LEGAL)

Responsabilidade do Pesquisador:
Asseguro ter explicado e fornecido uma via deste documento ao participants.

Data: / /

{Assinatura do pesquisador)



Questionario Inicial (Diagnéstico)
AvaliagSo de usabildade em aplicativos bancdrics mdvels no contexio do pdblico idoso
Agutha Bhenares Alves Maruns Rodriguss, Simone de Oliveina Santos

(Oriemadona), Itslo Mendes da Siva Ribeire (Co-orientagor)

APENDICE B - QUESTIONARIO INICIAL (DIAGNOSTICO)

*0brigatiris

a.

9.

10.

11.

Dados sociodemogrificos

idade *
Marzar apenas uma oval

entre 60 & 70 anos
entre 70 & BI anos

aoima de 50 anos

Com que génera vool se identifica? *

Marcar apenas uma oval

Femising
Masculing
Prefien ndo dizer

Qual &0 seu estada cvil? *
Marcar apenas uma oval.

Solbeino{a)
Casada(a)
Ditvorciadola)
Wity

8. Quanto lempo wook passa por dia utilizando smariphone ou computadar? *

9. (rque vool costumea facer no smartphone ow computados? *

10 Viook costurma fazer compras online? Em quais kojas ou aplicativos? *

11. Coma vocé considera o seu uso com soluges lecnoldgicas atualmente?

Marcar apenas uma oval.

Excelents, Consigo wEar guass fude. [DE exemplca 9o que sabe usar}
Boa. Consigo usar ando competsdoees quanio smariphones. [DE exemploa

o gue sabe usar)

Mediana. Usa pouco. (Ligacbes)
AUIm. Mo COTSIGD B5ar GUaSE Nada. (D€ SXEMpos 00 qut B30 USA.)

12. Exemplos da questiio antesior

4. 4 Oual € sua escoladdade? *

Marcar apenas uma oval.

Ensing Fundamanal complets
Ensing Fundamanal iIncompless
Ensing miédic complats

Ensing médi incomgiets:

Ensing Superkor Incompleto
Ensing Superion completo:

Fita-Gradua o

5. 5 Viook estd trabalhando atualmente? *
(Se sim, &m queT)

6. & ook administra suas questdes finanocsims?
[e nida, guem culda™)

‘Sobre acesso & tecnologia da infermagdo

7. T Viook possul dispositives miveis? Se sim, quais? Se ndio, por gui? *
Ex. smariphomes, fablets, notebooks

13. 12 Vocé se sente mofivade a wtilizar programas efou aplicativos para #
smartphone? JusSfique sua resposta.

14. 12. Vocé costuma utilizar caixa eletrénico? Jue transagies vocé faz? (Sague, *
consulta de salda, pagamenios, transferincias, eto.)

‘Sobre aplicativos bancirios

15. 14 Vocé j& usou um aplicatio banclria? *
Marcar apenas uma oval.

Elm
Ko
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16, 15 Quais as principais dificuldades que fazem wocé nio utilizar um aplcative 20, 19 Quais asp ipais dific que Vool a0 utilizar umn agl
bancéric? (caso sefa nBo a resposta anterior) bancdso®

17. 16 ook costurma utilizar aplicatives bancérica? Que transagies vocd faz?
(Saque, de salda, )

Gnodsﬁ::rrnula'urins
18. 17. ook se sente motivado a utilizar um aplcative bancdria®

19, 1B Vook se sente seguro ac Wlilizar aplicatives bancdrios? Justifique sua




APENDICE C - QUESTIONARIO DE SATISFACAO DE INTERFACE DE USUARIO

4. Qual o grau de dfculdade em raallzar ransferinca?

Questionario de Satisfagdo de Marcar apenas uma oval,
Interface de Usuario Muta e
#wabiagbo de usabildade em apbcatives hancdrics mévels na contexdn do piblico idasa Difice
Apatha Bhenares Alves Martins Rodrigues, Simone de Oliveira Samtos |Orentadora], Meda
Itala Mendes da Sitva Ribirs (Co-onentadar] -
“Dbeigabi Munao taoil
1. Wome
5. Qual 0Qrau de dNcuigate &M rallzar TansErancia por pie ¢
Marcar apenas uma oval.
eamvo*
2 A Murn dficil
Marcar apanas uma oval Dific
Barco do Brasi e
Facil
Caixa
Muia facil
Sobre o uso do aplicatin

§. Cualograu de dflculdade em ver o exiraio més comente & amerion? ©
3. Qual o grau de dicuidate oM reEllzar 3 CoNSURa de 53k jcomente &

- Marcar apenas uma oval.

Mutta diicil
Marcar apenas uma oval
Dificil
Muitc dificil Méda
Dirticil Ficil
Miédin Mutta fécil
Fascsl
Muito facl
7. Cual o grau de difcuidade am reallzar pagamento coem boleto? # 10. oo achou adequade as cores das efras? +
Marcar apenas uma oval Marcar apenas uma oval
Muito diticil Eim
Diiticil Nio
Médla Outro:

Facil

Mufto facl

11. ‘Sobre aorganizacio dos elemenios 03 tela, wood achou: *

Marcar apenas uma oval
g. Qual o grau de dificuidade em vestficar limite de tansfanincia? *

Murto confuso
Marcar apenas uma oval Coufusa
Muttc difici Miédin
Dt Clsrs
Médin Mutte chara

Faseil
Mutto facl
12. Sobre asequéncla 0e atapas na reailzacio 038 tarefas, vocs achou: *

Marcar apenas uma oval
g, Voos achou o tamanho da lefra 0o apicative adequato? *

Muite confuso
Marcar apenas uma oval Confusa
sim Médin
Nio Clara

oura: Mutto clara



13, Sobre o5 tENMas UNIZS005 N0 3plicativ, VOSS acholr *

14, Sobee 3s enradas g dados N0 aplicativo, ook achou: *

15.

20.

.

2z

Marcar apenas uma oval.

Muito canfuss
Confaso
Médo

Clarn

Muito clarn

Marcar apenas uma oval.

Muito canfuss
Confuse
Médo

Clarn

Mt claen

Sotve 3 velocidade g0 aplicativo, woce achou *
Marcar apenas uma oval.

Mt répide
Awpds
Medo
Lentn

Muto lemo

0 quip prafco vocd achou o aplicativo?
Marcar apenas uma oval.

Muito pritico
Pritica
Mede
Pouns prascn

© sistema & rpido e oimiza o seu tempo? *
Marcar apenas uma oval.

Sim

L)

Wook sene-52 mothvado @ utlizar o aplicathvo? *
Marcar apenas uma oval.

am

N0

0 apllcalivy & facll de 52 aprander 3 ullliz? *
Marcar apenas uma oval.

sm

]

17.

18.

19.
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0 quelo Tacl] fol fazer ou testazer uma acio *
Marcar apenas uma oval

Mufte drficil
Diiticil
Médio
Facil

Muito tici

Voo 52 sEMIU autdnomoindependents 30 realizar a8 farefas? «
Marcar apenas uma oval

Eim. Senti gae tinha autonemia.
Ko, Me sentl dependente de alguma sjuda.

Em aigum momeanto sa santiu Inseguro 30 tomar wma decis3oT ¢
Marcar apenas uma oval.

Eim
Nao

O U 0 TeT 52 s2ntir NsagUm™

01qudo seguin vood achou o aplicativaT *
Marcar apenas uma oval.

Muit segura
Seguro
Medio
Pasco segura

Que funclonalldades vocs gostana qua houvesse em um aplicatvg bancano? *

“iood teve alguma dificukdade para encontrar a funclonalldade que procuraval ©

Voo [Eve 3iguma diffculdace em lar o6 1806 ou em Visualzar a5 -
Informacies dispostas no apllcativo™

Erbs commids 1lo ki < rieds nam spoveds seb lsog e

Google Formularics
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APENDICE D - COMENTARIOS DOS PARTICIPANTES - QUESTIONARIO INICIAL
(DIAGNOSTICO)

12. Vocé se sente motivade a utilizar programas efou aplicativos para smartphone?
Justifique sua resposta.

F1 “Sim. Eu gosto de usar. Os que eu entendo, gosto de usar”™

P2 “Sim. Porque & uma necessidade, & meu dia a dia.”

P3 “Sim. Mas n3o uso muito pois ndo tenho facilidade de utilizar.”

P4 “Sim. Queria ser bem mais apta para fazer. Mas eu considero uma linha da alta tecnologia,
acho rapido.”

FP5 “Me sinto motivada para fazer compras e estudos.”

P& “Sim. Porgue & preciso, para vocé desenvolver seu trabalho.”

FT “Tenho vontade para aprender.”

P8 “Mao tanto, mas utilizo mais pela praticidade, entio se me mostrarem que & (til, vou
tentar.”
FP3 “Sim. Porgue temos alguma coisa para fazer nas horas vagas. No gosto de ficar parada.”™

P10  “N3o, porgue tenho medo de desmantelar o celular.”

P11 “Sim. Porque & muito pratico, as coisas ja vem pra gente escolher e & mais facil.”

15. Quais as principais dificuldades que fazem vocé ndo utilizar um aplicativo
bancario? (caso seja ndo a resposta anterior)

P1 “Tenho medo de ser clonada. Eu gosto de resolver minhas coisas presencial, ir até o
banco. Mo gosto de fazer essas coisas online.”

P2 [respondewu sim]

P3 “Tenho dificuldade para aprender.”

P4 [respondeu sim]

P5 “Munca me interessei. Porque o dinheiro da gente ja & cerinho.”
F& [respondeu sim]

FT “Medo de dar errado. Prefiro que meu sobrinho faga.”

[F:] “Acho dificil porque nunca aprendi.”

P9 [respondewu sim]

P10  “Eu quero, mas nio sei. Tenho medo.”

P11 [respondeu sim]



18. Voceé se sente seguro ao utilizar aplicativos bancarios? Justifigue sua resposta.

P1 [respondeu nunca ter utilizado um aplicativo bancano]
P2 “Sim. O indice de fraudes & muito pequeno, pra mim.”

P3 [respondeu nunca ter utifizado um aplicativo bancano]

P4 “Sim. Porque eu tenho pouco dinheiro, movimento pouco dinheiro e acho gue n3o cormo
muito nsco.”

P5 “Sim. Porgue ele pede o CPF, ai depois pede a senha, ndo imagino que possam ter esses
dados.”

P& “Sim. Porgue considero que quando existe um erro, o emo foi nosse e ndo da maguina.
(OBS: BEvitou muito de pegar fila e de levar golpes, ser roubado, além de que ganhamos
muito tempo que € o mais importante}”

PT7 [respondeu nunca ter ulilizado um aplicativo bancano]
P2 [respondewu nunca ter utilizado um aplicativo bancaro]

Pa “Eu fico com medo. Medo de fazer alguma coisa emrada e cair em golpe. Recebo
mensagens dizendo sobre limites, do inss e tenho medo. Vai que & algum golpe, nem
olho.”

P10  [respondeu nunca ter utiizado um aplicativo bancana]

P11 “Sim. Pra mim, e porgue a transacao geralmente & de pouco dinheiro, entdo porla e
melhor. Ja se a pessoa for mexer com muito dinheiro, ndo acredito que seja seguro.”

19. Quais as principais dificuldades que vocé encontra ao utilizar um aplicativo
bancario?

P1 [respondeu nunca ter utlizado um aplicativo bancano]

P2 “‘Quando a internet ruim, fica dificll de mexer”

P3 [respondeu nunca ter utiizado um aplicativo bancano]

P4 “Tenho muita dificuldade de aprender a mexer no aparelho em si. Por ex. eu tenho divida

em algo, minha neta num instante acha e eu ndo consigo.”
P5 “Munca me interessei. Porgue o dinheiro da gente ja é certinho.”

Pg “Tenho algumas dificuldades pois preciso aprender a mexer. Nio fui atras de aprender
ainda pois tenho o meu filho para fazer por mim.”

PT [respondeu nunca ter utiizado um aplicativo bancano]

P8 [respondeu nunca ter utilizado um aplicativo bancano]

Pa “Eunao entendo. Posso é ler que eu ndo entendo. Fico com medo de fazer algo errado.
Tenho medo de bloguear as coisas. Uma vez minha filha disse que eu tinha blogueado e ai
fico sempre com medo.”

P10  [respondeu nunca ter utiizado um aplicativo bancano]

P11 “As transagdes gue eu fago s3o t30 simples que eu n3o vejo dificuldades ”
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APENDICE E - COMENTARIOS DOS PARTICIPANTES - QUESTIONARIO DE

SATISFACAO DE INTERFACE DE USUARIO

BB - O que o fez se sentir inseguro?

P1

P2

P3

P4

P5
P&

P7

P&

P39

P10

P11

[respondeu que ndo se senfiu inseguro]

“A dificuldade de localizar o menu, os botdes.”

“Antes de ver o que era, me sentir insegura. Mas o pouco que sei ler, serviu.”
“56 pelo fato de desconhecer o aplicativo.”

“M3o me senti insegura.”

“Quando vocé ndo tem dominio, vocé ndo tem medo de errar. Mas com a pratica, eu ina
melhorar e ter mais seguranca. Mas apesar disso, eu me senti mais segura por ter vocé ao
meu lado.”

[respondeu que ndo se sentiu inseguro]

“Acho gue por causa de uma coisa que eu nunca fiz e acho muito dificil.”

“Porgue mistura tudo, tinha coisa demais. Se fosse uma coisa de cada vez, ficana melhor”
“A falta de conhecimento. Com o tempo eu aprendo.”

[respondeu que nédo se sentiu inseguro]

CAIXA - O que o fez se sentir inseguro?

P1

P2

P3

P4

P5

P&

P7

P8

P39

P10

P11

[respondeu que ndo se sentiu inseguro]

“A dificuldade de encontrar o caminho para uma funcionalidade.”

“Porgue as vezes eu ia colocar a palavra e ficava com medo de clicar.”

“Se eu estava clicando na opgo certa.”

“0 medo de errar. A tecnologia a gente s6 ndo aprende mais por medo de errar.”

“A falta de conhecimento e pratica.”

[respondeu que nédo se sentiu inseguro]

[ndo houve o teste para este aplicativo com o participante 8]

“Porgue mistura tudo, tinha coisa demais. Se fosse uma coisa de cada vez, ficaria melhor.”
“A falta de conhecimento. Com o tempo eu aprendo.”

[respondeu que ndo se sentiu inseguro]
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GQue funcionalidades vocé gostaria que houvesse em um aplicativo bancario?

P1 “Pagamento sem cddigo de barras, como camés de lojas que ndo possuem cadigo de
barras.”

P2 ‘Opcdes por comande de voz.”

P3 ‘Menhuma, ja tem tudo.”

P4 “Nenhuma. Acho que contempla tudo que preciso.”
P5 “‘Nao sel”

P& ‘Se tivesse mais incentivo de aprender a utilizar. Se eu tiver alguma dificuldade em utilizar,
tivesse mais assisténcia para o cliente. Se houvesse um lugar que me ensinasse a utilizar
e pudesse esclarecer suas dividas.”

P7 “Acho que tem tudo.”
P& “‘Nao sel”

F9 ‘Nao se.i

P10 “Nada ndo.”

P11 “Pagamento sem cddigo de barras, como camés que ndo possuem codigo de barras.”
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