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RESUMO

A construcéo do trabalho foi baseada a partir da relagéo entre tecnologia e o0 mercado
financeiro, com a observacdo de como os avangos tecnoldgicos transformam,
cotidianamente, as dindmicas do setor, especialmente no que cerne a usabilidade dos
aplicativos bancarios financeiros. Neste interim, o objetivo geral da pesquisa é verificar
de que modo os consumidores avaliam o0 usoO O acesso aos servigos por meio de
aplicativos bancarios. Consequentemente, os objetivos especificos sdo alicergados
em: analisar a usabilidade de aplicativos bancarios a partir da Escala de Usabilidade
de Sistema; identificar caracteristicas comportamentais do consumidor no uso de
aplicativos moveis de bancos; identificar o nivel de usabilidade de aplicativos
bancarios por parte do consumidor. A metologia do projeto foi realizada a partir de uma
pesquisa com foco quantitativo que foi baseada no questionario de Usabilidade
desenvolvido por Jakob Nielsen, com respondentes anénimos e o0 objeto de pesquisa
foram os aplicativos bancarios disponiveis no Sistema Financeiro Nacional (SFN) e
como os respondentes do questionario verificam o nivel de usabilidade destes. A partir
das respostas dos questionarios aplicados na fase metodoldgica, fora utilizada a
Escala de Usabilidade de Sistema, que implicou, apés calculo, em um grau mediano
de satisfacdo em relagdo a usabilidade dos aplicativos méveis financeiros. Ademais,
os resultados e as consideracdes finais também elencam a importancia do estudo
para a melhoria continua das instituicdes financeiras e para novos estudos
académicos.

Palavras-chave: Usabilidade. Mercado Financeiro. Consumidor.



ABSTRACT

The development of this study was based on the relationship between technology and
the financial market, observing how technological advancements are continuously
transforming the sector's dynamics, particularly regarding the usability of financial
banking applications.In this context, the general objective of the research is to assess
how consumers evaluate the use and access to services through banking applications.
Consequently, the specific objectives are structured as follows: to analyze the usability
of banking applications using the System Usability Scale; to identify consumer
behavioral characteristics in the use of mobile banking applications; and to determine
the level of usability of banking applications from the consumer's perspective. The
project's methodology involved a quantitative research approach based on Jakob
Nielsen's Usability Questionnaire, with anonymous respondents. The research objects
were the banking applications available in the National Financial System (SFN) and
how respondents evaluated their usability levels. Based on the responses from the
questionnaires applied during the methodological phase, the System Usability Scale
was employed, resulting in a moderate level of satisfaction regarding the usability of
mobile financial applications. Furthermore, the results and final considerations
highlight the importance of this study for the continuous improvement of financial
institutions and for future academic research

Keywords: Usability. Financial Market. Consumer.
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1 INTRODUGAO

O mercado financeiro brasileiro possui um espaco consideravel na sociedade
contemporanea, sendo sustentado por uma gama de instituicbes diversas quem
atuam, em determinada medida e de acordo com suas atribuicdes, com o bom
funcionamento das atividades financeiras e a interagao eficaz entre os agentes que o
compdem. (Sistema Financeiro Nacional, 2024)

Ao longo da Historia, os bancos se estabeleceram como instituigdes cujo foco
era a guarda de recursos financeiros e, concomitantemente, pela execugao de
transferéncias financeiras seguras. Ao transcorrer da evolugao social, econdmica e
tecnoldgica, essas entidades foram se tornando cada vez mais complexas, resultando
na estabilidade econdmica, na regulagao da oferta de crédito entre a populagao.

Em nivel de exemplificagdo, com o intuito de observar a grandiosidade das
instituicdes bancarias na sociedade atual, no ano de 2023, a quantidade média de
contas bancarias por CPF ou CNPJ passou de 2,1 contas para 5,5 contas, totalizando
1,2 bilhdo de contas em instituicbes bancarias, conforme dados da pesquisa
“Panorama do Sistema Bancario Brasileiro”, realizada pela Consultoria Global Oliver
Wyman (2023)

Tal amplitude, por consonancia, € aliada a Transformacao Digital e a aceleragao
tecnolégica dos ultimos anos, considerando que investimentos realizados em
Tecnologia da Informacédo foram de, aproximadamente, 47,4 bilhdes de reais,
conforme pesquisa realizada pela Febraban (2024).

Ademais, conforme Isac, Garcia e Silva (2023, p. 15), “o mobile banking é um
canal de distribuicdo de servicos bancarios que permite aos clientes realizar suas
atividades por meio de um aplicativo desenvolvido pelo proprio banco, acessivel em
dispositivos moveis como celulares”, cujo aumento da utilizagdo nos ultimos anos
resultou na expansao crescente no uso de aplicativos bancarios para atividades
cotidianas, como pagamentos, solicitagdes de crédito e transferéncias bancarias.

Ademais, observa-se que ha uma tendéncia cada vez maior da sociedade em
relagdo aos aplicativos bancarios, principalmente devido a sua comodidade no
cotidiano, onde buscam formas simplificadas e rapidas de acesso a produtos
financeiros.

Concomitantemente, de acordo com a Federacdo Brasileira de Bancos

(FEBRABAN) em sua pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2024 apontou que
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as Instituicbes participantes, que correspondem a 80% dos ativos bancarios do Brasil,
registraram 186 bilhdes de transagdes bancarias, destas, 130,7 bilhdes foram
realizadas através de aplicativos mobile; o que corresponde afirmar que de dez
transacgdes bancarias, sete sao realizados por meio de aplicativos bancarios.

Desta forma, percebe-se que, socialmente, o brasileiro ja utiliza o aplicativo
bancario devido a comodidade, facilidade e rapidez, ademais, considerando as
informacdes elencadas, a pesquisa atual é necessaria para compreender como 0
usuario utiliza essas plataformas digitais bancarias, quais suas possiveis dificuldades
e como observam a usabilidade de tais servigos; com o intuito de auxiliar possiveis
lacunas tedricas existentes. Considerando o exposto, o estudo contribuira para a
compreensao da usabilidade, que, conceitualmente, é definida como “um conjunto de
atributos de software que evidenciam o esforgo necessario para seu uso e para a
avaliacao individual de tal uso por determinado conjunto de usuarios” (ISO/IEC 9126,
1991, p. 3), (Maia, Shintaku, Vechiato, 2024, p. 6)

Assim, tal usabilidade é definida por parte dos usuarios — com a utilizagcao de
pesquisa quantitativa — resultando, por parte das instituigdes financeiras, um
aprimoramento da usabilidade dos servigos, ao observar quais as principais
dificuldades dos usuarios, com o fornecimento de subsidios para a criacdo e
desenvolvimento de solugdes cada vez mais eficientes ao consumidor.

Por fim, o presente trabalho busca, aliada as consideracdes introdutérias
iniciais, compreender qual o nivel de usabilidade dos aplicativos bancarios e, a
propor¢cao disso, sugerir dados necessarios para a melhoria continua de tais

mecanismos.

1.1 Questao de Pesquisa

De que modo os consumidores brasileiros avaliam o uso e acesso a servigos

bancarios por meio de aplicativos instalados em dispositivos moveis?

1.2 Objetivo Geral

Verificar de que modo os consumidores avaliam 0 UsO 0 acesso aos Servigos

por meio de aplicativos bancarios.
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1.3 Objetivos Especificos

a) Analisar a usabilidade de aplicativos bancarios a partir da Escala de
Usabilidade de Sistema;
b) Identificar caracteristicas comportamentais do consumidor no uso de

aplicativos moveis de bancos.

1.4 Justificativa

O Mercado Financeiro brasileiro evolui constantemente, com produtos cada vez
mais sofisticados, oriundos da evolugdo tecnolégica e as demandas do préprio
mercado consumidor; a adogao das tecnologias digitais impulsionou a forma como os
servigos financeiros sao oferecidos pelas organizagdes bancarias e, por consequéncia,
os aplicativos bancarios surgem como um dos principais canais de conectividade entre
0 usuario e a organizagao.

Conforme analisado pela Federagao Brasileira de Bancos (FEBRABAN), em
sua pesquisa sobre tecnologia bancaria realizada em 2024, a utilizagao de aplicativos
bancarios para transagdes financeiras, mensagens para atendimento virtual,
consultas e solicitacdes diversas representam 73% das transagdes totais, enquanto
96% das contratagbes de crédito sdo realizadas via canais digitais; o que ressalta a
importancia dos aplicativos para o contato com o cliente — seja pessoa fisica ou
juridica — o que, com consequéncia, interfere também na forma como o usuario se
relaciona com a empresa, com a utilizagao de seus servicos.

Neste contexto, o trabalho apresentado se justifica pela necessidade de
compreender, a partir de pesquisa quantitativa, o nivel de usabilidade dos aplicativos
bancarios moveis, especialmente quando se observa que a experiéncia de uso tende
a influenciar a forma como o usuario enxerga o servigo oferecido pelas instituicdes
financeiras.

Neste interim, ao observar o carater mercadologico da pesquisa, justifica-se
que compreender o olhar do usuario acerca dos aplicativos bancarios moveis pode
melhorar o relacionamento entre o banco e o usuario, 0 que garantiria fidelizagao

deste ultimo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nessa secgao serdo tratados tematicas relativas ao ponto de estudo escolhido,
segmentos em o conceito de Marketing e a relagdo com o consumidor; a internet como
expressao do consumidor, com explanagédo acerca da plataforma pesquisada; uma

analise sobre o setor bancario e sua evolugao tecnoldgica na contemporaneidade.

2.1 Marketing e relacdo com o consumidor

A administracdo mercadolégica foca, especialmente, na relagcdo entre o
bem/servico e o consumidor final. Assim, esta vertente da administragao
organizacional possui uma grande influéncia no relacionamento do consumidor; com

caracteristicas especificas, dentre as quais destacam-se:

A experiéncia do Cliente vai além da venda propriamente dita, conforme Pine e
Gilmore (1999, p. 15) citam em seus trabalhos, “as empresas ndo estao apenas
vendendo produtos e servigos, mas também experiéncias”. Desta forma, o marketing
nao pode ser vislumbrado como além do processo de compra e venda propriamente
dito; vai além e contempla toda a experiéncia do cliente no pré e pos-venda. Ademais,
Arruda e Giraldi (2021, p. 03) explanam que “é importante notar que a experiéncia ndo
€ criada apenas pelos elementos que a empresa consegue controlar (ex: interface de
servigos, atmosfera do ambiente, sortimento efc.), mas também por qualquer
interagdo direta ou indireta com a marca, até mesmo por elementos que fogem do

ambito empresa’.

De acordo com Leonard Berry, paralelamente, em seu livro “Relationship
marketing” (1995), o marketing orientado ao relacionamento com o cliente foca na
importancia de criar e manter relagdes de forma longinqua, para resultar em aumento
de confianga do consumidor na empresa e 0 aumento da valorizacdo na relagcao
consumidor/empresa. Adicionalmente, percebe-se que o conceito de relacionamento
com o cliente € cada vez mais rotineiro, necessario para ser utilizado como uma
estratégia de marketing, especialmente para ‘manter uma base com clientes
fidelizados ao servigo/produto que é disponibilizado e também para auxiliar no
entendimento das necessidades e desejos dos consumidores” (Pessoa, Borges, 2023,
p. 5)

A comunicagdo entre empresas e os consumidores € um dos elementos
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principais para trazer vinculos e tornar o relacionamento organizacao/cliente
duradouro. Conforme Kotler e Keller (2012) afirmam, a comunicacao deve ser focada
no cliente, com o intuito de reter o cliente e, concomitantemente, tornar a comunicag¢ao
clara. Desta forma, esta clareza, especialmente no que se refere aos problemas e
solugdes as demandas dos consumidores; considerando que isso podera influenciar
de forma positiva a percepc¢ao do cliente com a empresa (Zeithaml, Bitner e Gremler,
2018).

Outro aspecto fundamental do marketing relacionado, por conseguinte, é a
relagdo com o consumidor é o feedback do cliente final, apés a obtencao do servigo.
De forma introdutéria, o feedback do consumidor € uma ferramenta necessaria para a
empresa, uma vez que auxilia em informag¢des sobre a satisfacdo do consumidor,
qualidade do servigo e/ou produto prestado e a efetividade do atendimento ao cliente
da organizagao. Conforme citam Lemon e Verhoef (2016), o feedback do consumidor
€ uma ferramenta que assessora ao empreendimento a fim de identificar areas de

melhoria e inovagao dos servicos.

Paralelamente, outro desdobramento do marketing € o marketing digital, que é
uma estratégia determinante para as organizagdes que querem se destacar em um
mercado competitivo e global. Conceitualmente, o marketing digital € uma técnica do
marketing que foca em estratégias e taticas voltadas ao mercado que sao realizadas
através da internet, de redes sociais e afins (Kotler, Keller, 2016). O marketing digital
assim como a infinidade de possibilidades da internet, também possui diversos

componentes, tais como (Chaffey, Ellis-Chadwisk, 2019):

o SEO: é um recurso de otimizagao para mecanismos de buscar,
com o intuito de melhorar a visibilidade de paginas da internet
nos resultados das pesquisas oriundas dos buscadores, como o

Google, por exemplo.

o SEM: é um marketing de busca, com publicidade paga em

ferramentas de busca, como o Google Ads.

o Marketing de Conteudo: é a criagao e a distribuigdo de conteudo

com o intuito de atrais e engajar um publico especifico.

o Redes Sociais: com a utilizacao de plataformas de redes sociais

como Facebook, Instagram e demais paginas, a organizagao
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pode interagir com o publico, para a promog¢ao dos seus servicos.

o E-Mail Marketing: tal recurso serve para a comunicagao direta
com o0s consumidores, promovendo conteudos relevantes,

divulgando ofertas e produtos.

o Analise de Dados: A analise dos dados € uma atividade que vai
além do relacionamento com o cliente; € o monitoramento do
desempenho das campanhas de marketing e € realizado por
meio de métricas, de analises e, como resultado, auxilia a

empresa a realizar ajustes para otimizar os resultados.

2.2 O setor bancario

Para Arruda (2013), o Sistema Financeiro mundial era altamente regulado pelos
seus respectivos estados na década de 1930, em decorréncia da quebra da bolsa de
valores de New York no ano de 1929, com foco em supervisionar e prevenir o sistema
de um novo colapso financeiro. Com isso, o Sistema Financeiro se manteve bastante
regulado por cerca de 50 anos, mantendo episodios de estagnagéo, ndo ocorrendo
crescimento no mercado, principalmente, no setor bancario que tinha sangdes de
regulamentagdes bastante pesadas em suas atuagdes no mercado. Por outro lado,
com a estagnacgao e propondo crescimento, para o setor bancario, foram deliberados
incentivos para inovagdes financeiras e maior abertura de concorréncia de mercado,
com precgos e outros tipos de servicos (Paula; Oreiro, 2007).

Como informado em epigrafe, o setor bancario, até os anos de 1970, era
bastante regulado. Contudo, posteriormente, houve grandes processos de
desregulamentacao e liberalizagdo deste setor, com menos atuagéo do Estado nas
operagdes bancarias, o que resultou no surgimento de inovagbes tecnoldgicas e
financeiras.

Desta forma, gradualmente, as restricbes impostas na década de 1930, foram
se mitigando, incentivando maior crescimento econdmico por meio da atuagado do
setor bancario (Camargo, 2009). Ainda de acordo com o autor, com as deliberagdes,

ocorreram diversas situagdes como a consolidagdo do setor bancario, fusées e
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aquisigcdes de empresas, inicialmente com pequenas empresas, perpassando tais
transacgdes, em meados dos anos de 1995, a incorporagao de grandes organizagoes.
Estudos relativos ao setor bancario tém mostrado que estratégias comuns de
orientacao comercial ndo sao suficientes para garantir similaridades na orga-
nizacédo do trabalho. Ao examinar-se a questdo da reestruturacdo produtiva
no setor, é importante considerar a existéncia de diferentes concepc¢des do

processo de trabalho, o que, as vezes, resulta em estratégias opostas, como
bem ilustram exemplos internacionais (Larangeira, 1997, P. 4).

Em continuidade, na década de 1990, houve o inicio do processo de
internacionalizacdo de concentracdo bancaria em varios paises, principalmente nos
paises desenvolvidos, o que ocasionou em dificuldades para a aplicacdo de
regulagcbes por meio das entidades estatais. Por outro lado, diversos paises nao
conseguiram proporcionar ambientes favoraveis para o crescimento do setor bancario,
fazendo com esses processos de internacionalizagdo pudesse ganhar mais forgas,
ocorrendo também o processo de desnacionalizagdo de diversas organizagdes do
sistema financeiro de cada pais (Camargo, 2009).

Tal processo de internacionalizacdo nao difundido e ndo aceito faciimente por
muitos paises, barrando a entrada de bancos estrangeiros. Entretanto, houve pressao
por parte de instituicoes financeiros e até governamentais para a liberacao da entrada
dessas empresas em territérios nacionais, com a argumentacdo de aumento da
eficiéncia operacional do sistema financeiro local, deixando-o mais estavel (ARRUDA,
2013). Logo, com as crises estabelecidas nos anos 90, fizeram com que houvesse
maiores pressoes e argumentagao por tais instituicdes, e até mesmo pelo FMI, para
que o0s paises aceitassem a entrada dos bancos estrangeiros, visto que a
modernizacao do sistema financeiro local e a reestruturagao destes, fossem foco de
melhorias urgentes para o desenvolvimento do setor, o que acabara convencendo
varios paises da América e da Europa, retirando e relaxando limitagées (Camargo,
2009).

No Brasil, a evolugédo do Sistema Financeiro, segundo Rocha (2001), ocorreu
inicialmente com a criagdo do Plano Real, onde ocorreu a mitigagao da alta inflagao
daquela época. Porém, ressalta-se que nos anos de 1995 e 1996, houve grande
queda na economia brasileira, causando crises internas. Para estancar a crise, foram
desenvolvidos programas governamentais com fito em estimular a reestruturacdo da
economia do Brasil, e, consequentemente, de todo o sistema financeiro brasileiro
(ARRUDA, 2013). Sob a perspectiva de Maciel et al. (2021), o governo brasileiro
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estimulou a economia por meio de medidas essenciais, com maior supervisao e
fiscalizagdo na atuagdo dos bancos e instituicbes financeiras, visando garantir a
seguranga e confianga do sistema financeiro. Além disso, ainda de acordo com os
autores, a economia pbéde ser estimulada através do apoio a concorréncia, com viés
de precgos, ofertas de produtos e servigos diversificados, com condigdes favoraveis de
negociagoes estratégicas.

Em concluséo, percebe-se que o sistema financeiro brasileiro foi estimulado
por meio de algumas ocorréncias de privatizagdes de bancos publicos, e alinhado ao
que fora supracitado, a abertura ao capital estrangeiro, propiciando a instalagao de
bancos estrangeiros e outras empresas no Brasil, estimulando ainda mais o mercado
com inovagdes tecnoldgicas, onde estas empresas poderiam atuar com mais

abrangéncia local (Maciel et al., 2021).

2.3 A Evolucéao Tecnoldgica no setor Bancario

De acordo com Venkatesh (2016), a transformacédo tecnologica e a
transformacao digital foram propulsoras nas grandes revolugdes nas organizacgoes e
para o individuo comum, onde ocorrem mudancas, alteragdes ou inovacgdes na forma
de pensar e agir, ampliando as capacidades humanas em circunstancias adversas.
No setor bancario, se observa que as instituicdes bancarias sdo grandes fontes de
inovagdes em seus servicos e na atualizagao destes de forma constante, porém o que
se atualiza e se inova sao as formas de oferecimento dos servigos bancarios para as
pessoas, com maior agilidade, eficiéncia e rapidez, e ndo propriamente nos aspectos
dos servigos em si, visto que esses pouco se mudaram (Oliveira; Malagolli, 2016).

A exemplo do que fora citado acima, os caixas eletrénicos junto aos cartdes
magnéticos foram criados e expandidos nos anos de 1980, sendo esses fatores
cruciais para o desenvolvimento de novas formas de relacionamento entre cliente e
instituicao financeira, onde o cliente passa a substituir certos servigos bancarios em
que nado ha mais a necessidade de ajuda humana para a realizagdo destes,
corroborando para a reducao do quadro de funcionarios dos bancos.

Ou seja, quanto mais ha a utilizacdo de recursos tecnolégicos nos ambientes
bancarios para arcar com servigcos mais eficientes, maior sera a possibilidade de
reducao do quadro de pessoal, visto que o cliente ndo precisara mais de auxilio antes

necessario (Fonseca; Meirelles; Diniz, 2010). E fato que os investimentos em
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tecnologia e fermentas de comunicacdo no setor bancario, comprova maior

lucratividade e vantagem competitiva para as instituicdes financeiras no mercado em

gue atuam (BARBOSA, 2018, p. 3).
Com a evolugao da tecnologia nos servigos bancarios, o cliente passa a
alterar a sua rotina bancaria, o que expande esta mudanca para outas areas
da sua vida. Como um dos muitos exemplos desta constatacao, a evolugao
tecnolégica permitiu que o cliente se tornasse um usuario dos servigos
informatizados e nao fique mais totalmente dependente da agéncia fisica, o
que aumentou o dinamismo da transacéo e lhe proporcionou mais tempo livre

para outras atividades na empresa ou para atividades sociais (OLIVEIRA;
MALAGOLLI, 2016, p. 2).

Mediante tal cenario, mesmo quando ndo ocorreu grandes transformagdes nas
caracteristicas dos servigos bancarios, mas apenas na forma de disponibilizagao
destes, o setor bancario é referéncia em utilizagao de tecnologias avancadas para os
servigcos, favorecendo o relacionamento com seus clientes. No Brasil, houve o
pioneirismo da implantagdo de tecnologias, com a insercdo de computadores pelo
Banco do Brasil na década de 60, sendo referéncia em automagao tecnolégica no
setor bancario mundial (Fonseca; Meirelles; Diniz, 2010).

Na década de 70, em consonancia ao apresentado anteriormente, houve a
implantagédo de projetos de agéncias on-line com automacéo e interligagdo entre
agéncias do mesmo banco. Ao decorrer dos anos, houve também a criacdo e a
insercdo do Sistema de Pagamentos Brasileiro — SPB, 0 que deu possibilidades de
criacdo de novos produtos mais desenvolvidos para o mercado, além da criagdo do
TED — Transferéncias Eletronicas Disponiveis (Fortuna, 2014).

Ja nos anos de 1990, com o fim da Lei de Reserva de Mercado em Informética,
uma politica governamental que impedia 0 acesso e a entrada de empresas
estrangeiras no setor de informatica no pais, ocorreu uma grande explosdo de
solugBes tecnoldgicas no setor bancario, com novas disponibilidades de servigos ao
publico, e, a partir desse momento, a tecnologia se torna essencial para 0s servi¢cos
financeiros disponibilizados pelos bancos (Costa, 2012). Segundo Barbosa (2018),
com a implantac&o de servi¢os bancarios, com uso da Tecnologia da Informac&o mais
forte, estes ganham mais eficiéncia ao decorrer do tempo, visando estratégias cada
vez mais eficientes para suprir o investimento macico em TI, além de que o uso de
tecnologias pelos bancos, tem fator essencial na participacdo das estratégias dessas

instituigdes financeiras.
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Como exemplo de servico bancéario com forte presenca tecnoldgica, o Internet
Banking, e Mobile Banking, constituem o principal canal de servicos bancarios mais
utilizados pelos clientes no Brasil, onde os clientes foram induzidos, ao passar do
tempo, a se utilizarem menos das agéncias fisicas dos bancos, buscando essas
interacbes unicamente por meio dos celulares e computadores de cada cliente.
Conceitualmente, Internet Banking se refere a utilizacdo da Rede de Internet para a
oferta e disponibilizacdo de servicos bancérios mais ageis e eficientes aos clientes,
deixando de ser apenas mais um canal de distribuicdo de servigos (Frizon; Brum,;
Wendt, 2020).

Com a implantacéo e a fortificacdo da utilizacdo desses canais de servicos, é
de veras importante observar as altas expectativas dos usuarios, alinhado ao
propoésito primordial, quanto aos servigos que estes se utilizam, se associando cada
vez mais aos comportamentos digitais em que o mercado bancario se propde inovar
e propagar suas inovacoes tecnoldgicas por meio de suas ofertas dos servi¢os, sendo
fator crucial para a analise do desempenho destas instituices financeiras (Castelli et
al., 2017). Alinhado a esse fator, e ainda segundo os autores, 0os bancos buscam
inovar e melhorar tais canais visando analisar a satisfacdo dos usuarios, pois esse
fator pode representar a sobrevivéncia ou a evolucdo dos bancos em um mercado
extremamente competitivo e complexo por conta do forte desenvolvimento
tecnoldgico, e que milhares de clientes preferem a utilizacdo dos servicos no Internet
Banking ou Mobile Banking aos servigcos online basicos ou presencial nas agéncias,

por questdes de agilidade e outros fatores.

2.4 Usabilidade tecnoldgica na contemporaneidade

A usabilidade, inicialmente, pode ser descrita como um atributo necessario para
compreender a interagcdo humana com os sistemas tecnoldgicos e outras atividades
em que ha necessidade de adaptacao entre o servigo e/ou recurso, para suprir usos
de diversos sujeitos, com necessidades especificas. Cabe destacar que determinado
conceito foi cunhado, primordialmente, na década de 1990 e possui constante
evolugao, especialmente ao se refletir sobre a interagdo humano-tecnologia (Nielsen,
2012).

Ademais, a usabilidade pode ser descrita, de acordo com Nielsen e Loranger

(2006, p.16) como “uma qualidade relacionada a facilidade de uso de algo”. Em
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paralelo, Tullis e Albert (2013) cita que a usabilidade € um recurso determinante na
experiéncia do consumidor, uma vez que resulta no engajamento, na produtividade de
cada um quando o mesmo vai utilizar determinado sistema, servi¢o ou afim. Ademais,
o termo conhecimento como usabilidade é algo que se transforma constantemente,
especialmente como o avango tecnoldgico, o que resulta em maiores exploragdes

tecnologicas no mercado e na sociedade.
2.5 Escala de Usabilidade de Sistema (System Usability Scale — SUS)

De acordo com Boucinha e Tarouco (2013), um sistema — ao ser utilizado pelo
mercado como um servico e/ou diferencial do produto a ser vendido — n&o basta
apenas “existir’ para ser comercializado, ele também deve ser facil de utilizar e,
concomitantemente, de rapido aprendizado. Assim, um sistema, um aplicativo
bancario ou qualquer tecnologia advinda do mercado € necessario também caber em
avaliagcbes necessarias de usabilidade para uma avaliagédo objetiva do sistema.

Ademais, os autores em epigrafe também citam que a Escala de Usabilidade
de Sistema (SUS) foi criado em 1986, por John Brooke, no laboratério da Digital
Equipment Corporation, no Reino Unido. A escala € um questionario composto por 10
itens, com 5 opgdes de resposta, que correspondem a concordo totalmente para
discordo totalmente.

A pessoa que respondera o questionario recebera uma afirmacao e, apos
leitura e analise, escolhera uma das op¢des determinando o quanto ele concorda com
o afirmando pelo entrevistador.

Posteriormente, apds a aplicagcao do questionario, John Brooke desenvolveu o

calculo abaixo, em 1986, no qual calcula as respostas enviadas:

IMAGEM 1

sSUs = T(Uzn_l—l-l-l:-s— U:ﬂ.l x2.5

M)

Fonte: BROOKE, J. System Usability Scale -SUS. Usability Net. [S.l.]. 1986.
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Paralelamente, tal calculo pode ser realizado, conforme Boucinha e Tarouco

(2013), como

Soma da contribui¢do individual de cada item. Para os itens impares deve-se
subtrair 1 a resposta do usuario, ao passo que para os itens pares o score € 5
menos a resposta do usuario. Depois de obter o score de cada item, somam-
se os scores e multiplica-se o resultado por 2,5 (BROOKE, 1986). Desta forma,
o resultado obtido sera um indice de satisfagdo do utilizador (que varia de 0 a
100)

Em consonéancia, Silva, Santos et al. (2021) afirmam que

A usabilidade de Apps moveis compreende a forma de avaliar a facilidade de
utilizagdo, a maneira como os individuos interagem com o sistema, medida
por intermédio de instrumentos validados, e a capacidade de um
programa/aplicativo ser compreendido, entendido e operacionalizado por um
individuo, atingindo sua finalidade especifica

Por fim, percebe-se que a escala tem como objetivo mensurar a escala de

satisfacdo e usabilidade de um aplicativo e/ou servico, para desenvolver novas

estratégias, corrigir possiveis erros e fidelizar os clientes.

3 METODO DA PESQUISA
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Nessa secao serao demonstrados os aspectos que estruturaram e guiaram a
elaboracgao do trabalho, no que tange a natureza e tipologia do trabalho, a unidade de
analise e os sujeitos abordados para a pesquisa, a forma de coleta de dados e o

formato de tratamento e analise dos dados captados.

3.1 Tipologia da Pesquisa

Considerando todas as informagdes tedricas explanadas até agora, € fortuito
compreender quais as tipologias de pesquisas que serao utilizadas para transformar
os dados obtidos em informagao.

Isso posto, a natureza da tipologia desta pesquisa € baseada no viés
quantitativo, principalmente por se tratar de uma pesquisa que analisara a experiéncia
do consumidor a partir do seu cotidiano com o servigo ofertado, neste caso, os
aplicativos bancarios disponiveis no Sistema Financeiro Nacional (SFN). Ademais,
conforme Hair Junior et al (2010), € fundamental entender os individuos que estéo
participando da pesquisa, principalmente, para evitar a classificacdo das respostas
em categorias fixas e imutaveis, que ndao permitam detalhes ou justificativas sobre
suas opgdes.

Quanto aos fins, a pesquisa é tratada como um estudo descritivo. A pesquisa
descritiva se caracteriza pela pretensdao do pesquisador de descrever os fatos e
fendmenos de determinadas realizadas, ao qual exige do investigador diversos
aspectos sobre o ele pretende analisar na pesquisa. Em suma, esse tipo de estudo
pode ser caracterizado como uma pesquisa, analise e interpretacdo dos fatos do
mundo fisico sem a interferéncia do pesquisador (Trivifios, 1987; Gil, 2008).

Ja quanto aos meios da pesquisa, o estudo se enquadra também como uma
pesquisa bibliografica. De acordo com Sousa, Oliveira e Alves (2021), a pesquisa
bibliografica é o levantamento de obras publicadas sobre a teoria que direcionara o
estudo em questao, buscando revisar, analisar e refletir sobre tais obras com atengao
e dedicagao visando apoiar o trabalho cientifico. A pesquisa bibliogréafica se realiza a
partir do levantamento de obras publicadas por meio de artigos, livros e outras
pesquisas realizadas em meios eletrdnicos e escritos (Fonseca, 2002).

Considerando as informacodes tedricas apresentados, a coleta de dados do

presente estudo foi realizada por meio do formulario Google Forms, para que fosse
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possivel respostas independente do critério geografico, a fim de obter dados diversos
para discussoes e resultados.
Em consonancia, as questdes apresentadas no formulario foram baseadas nas

normas da Escala de Usabilidade de John Brooke.

3.2 Sujeitos da pesquisa

Os sujeitos da pesquisa foram anénimos, coletados a partir de formularios
elaborados por autoria prépria, com base na Escala de Usabilidade de Sistema, com
a analise da pontuagado obtida através do questionario, com cinco paradmetros de
respostas, que vao de “discordo totalmente” a “concordo totalmente” como extremos,

além de parametros como “discordo”, “neutro” e “concordo”.

3.3 Coleta de dados

Nesse sentido, a coleta de dados se refere a forma e método que o estudo
utilizou para elencar os principais dados e informacgdes captados com a ferramenta
tratada. Em sintese, nessa pesquisa foi utilizada a analise da Escala de Usabilidade
de Sistemas, além de fontes documentais de fonte secundaria.

Por conseguinte, a analise de documentos consiste, basicamente, em analisar
documentos, dados histéricos, bibliograficos, estatisticos, registros em geral e dentre
outros, que podem corroborar para analise do fendmeno estudado na pesquisa
(Marconi; Lakatos, 2003).

3.4 Analise de dados

A analise de dados do presente trabalho sera pautada pela Analise Descritiva
de dados. De acordo com Reis (2002), a referida analise é “a fase inicial deste
processo de estudo dos dados coletados. Utilizamos métodos de Estatistica Descritiva
para organizar, resumir e descrever 0os aspectos importantes de um conjunto de
caracteristicas observadas ou comparar tais caracteristicas entre dois ou mais
conjuntos”.

Desta forma, o processo de coleta foi realizado com a utilizagdo da Escala

de Usabilidade de John Brooke, também retratada, em inglés como System Usability
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Scale (SUS) que é uma metologia altamente conhecida quando ha necessidade de
avaliar sistemas e produtos. Como citado anteriormente, no decorrer do referencial
tedrico apresentado, o mesmo é composto por perguntas e respostas que utiliza uma
escala Likert — uma escala criada em 1932 que mensurava atitudes, ideias por meio
de uma escala preestabelecida e utiliza 5 segmentos que vao desde de concordo
plenamente para discordo plenamente. (Likert, 1932)

Apos a coleta dos dados elaborados por 150 respondentes, o presente
trabalho convertera as respostas elencadas em uma pontuacdo de cada item
escolhido para, posteriormente, obter um valor final que observara o nivel de
satisfacdo da usabilidade dos aplicativos bancarios por parte dos consumidores
respondentes.

Cabe ressaltar que o resultado final da Escala escolhida € um valor entre
zero a cem e, apos analise das informagdes, um numero aparecera e, quanto maior,
melhor a percepc¢éo de usabilidade do sistema por parte dos consumidores analisados.

A escala abordada visa identificar os pontos fortes e fracos de um sistema a
fim de orientar em processos de melhoria continua da instituicdo e, simultaneamente,
auxiliara a ter uma visao mais eficiente da experiéncia do usuario, o que podera ser

aplicado em diversos contextos.

4. RESULTADOS
4.1 Analise Descritiva dos dados
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Verificou-se que 50,6% dos participantes possuem idade entre 18 e 34 anos e
fazem parte da Geragao Y e Z. De acordo com Novaes (2018), os respondentes da
geragao Y s&o pessoas nascidas “a partir de 1978 em diante. Cresceram em contato
com as tecnologias de informacédo e sdo mais individualistas. Defendem suas opinibes
e priorizam o lado pessoal em relagédo as questées profissionais”. Enquanto isso, os
respondentes da geragao Z, nascidos entre 1990 e 2010, tiveram seu mundo “sempre
conectado a internet, por meio de e-mail celulares e de todas as novas midias que
surgem decorrentes da era da informag&do.” (Novaes, 2018).

A compilagao das idades dos usuarios que responderam ao questionario auxilia
na analise de dados do presente estudo pois faixas etarias distintas podem ter
habilidades tecnoldgicas, comportamentos distintos no processo em que ha interagéao
com a tecnologia. De acordo com Nielsen (2012), usuarios mais jovens estdo mais
familiarizados com interfaces digitais e, por conseguinte, conseguem ter uma
interacao maior e mais rapida com servicos digitais.

Contudo, usuarios mais velhos podem ter uma tendéncia a dificuldade de
adaptacdo a novas tecnologias, com dificuldade de compreender a interface dos
servigos virtuais, além da complexidade das fungdes apresentadas pelos servigos
virtuais (Hussain et. al., 2018). Essa dicotomia pode ser refletida nas preferéncias de
publicos distintos, uma vez que usuarios mais jovens tendem a preferir designs mais
modernos e nao possuem problemas com funcionalidades diversas e pessoas mais
velhas tendem a preferir sistemas mais simples.

Desta forma, ao considerar a idade dos usuarios respondentes do questionario
elaborador auxilia a analisar, de forma mais detalhada, as necessidades e limitacbes
dos usuarios a partir dos grupos etarios, o que tende a auxiliar na andlise de dados
mais robustos para novas pesquisas tanto de viés académico quanto organizacional
(Fischer et. al., 2017).

Outra pergunta abordada no questionario é acerca da renda dos respondentes,
no qual se questionava acerca da mensal familiar dos 150 questionarios apresentados,
onde se observa que 45,4% dos respondentes possuem uma renda de zero — sem
renda — até R$ 2.500,00, o que corresponde a 68 entrevistados.

De acordo com Venkatesh et al. (2012), usuarios com renda mais alta tem mais
chances de acesso a dispositivos eletrénicos de qualidade, melhor conexao com
internet, o que tende a proporcionar uma experiéncia otimizada no aplicativo bancario;

enquanto isso, pessoas com renda mais baixa podem ter menos acesso a
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conectividade ou aparelhos com menor desempenho, o que também interfere com o
desempenho da experiéncia do usuario, conforme Chung & Kwon (2015)

Assim, ter um perfil financeiro limitado tende a influenciar as escolhas, a busca
por determinados produtos e/ou servigos financeiros — buscando cesta de servigos
financeiros gratuitos, por exemplo — além de focar em instituicdes financeiras que
sejam mais acessiveis, com taxas reduzidas, por exemplo.

Em consonancia a isso, pessoas que possuem uma renda mais baixa tendem
a enfrentar dificuldades de acesso a informacgdes financeiras claras e a plataformas
digitais de facil utilizagao.

Desta forma, a usabilidade deve surgir também como uma ferramenta das
organizagdes financeiras para auxiliar aos clientes a utilizar, de forma eficiente, os
recursos das empresas € democratizar o acesso a esses produtos.

Ademais, outro aspecto que pode ser considerado € o aumento quanto a
adocgao de servigos bancarios digitais por parte de pessoas com diferentes niveis de
renda. Isso significa que as pessoas — de diferentes rendas e, inclusive, aquelas que
possuem renda mais baixa — demonstram um interesse crescente na utilizacdo de
aplicativos e plataformas financeiras, principalmente nos aplicativos bancarios que
nao possuem custos — como o caso da empresa Nubank onde o unico custo é para
saque e os demais servi¢cos na conta-corrente sao gratuitos — e uma experiéncia mais
simplificada.

Por fim, os dados apresentados situam a importancia de organizagbes dentro
do mercado financeiro que tenham um aspecto mais inclusivos, que abordem as
diferentes realidades econémicas, o nivel de conhecimento tecnoldgico e a busca por
uma usabilidade inclusiva, para que atendam ao consumidor nas suas demandas e
busquem suprir necessidades encontradas no mercado.

Em paralelo aos dados sociais apresentados anteriormente, cabe elencar que,
acerca das escolaridades dos entrevistados, dos 150 questionarios respondidos, foi
apresentado que 49,3% destes possuem o ensino basico — entre o ensino
fundamental incompleto até o ensino médio completo, o que resulta em 74 pessoas
nesta faixa de escolaridade.

Ao considerar os dados acerca da escolaridade dos respondentes, o presente
estudo analisa a relagao entre escolaridade e facilidade tecnoldgica para a utilizagao
de servigos bancarios. Isso ocorre pois, de acordo com Liu et. al., 2017), usuarios com

maior escolaridade tendem a possuir uma maior facilidade de utilizacdo de aparelhos
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tecnolégicos, conseguem interpretar informagdes dadas que auxiliam a navegacao.
Ja pessoas com menor nivel educacional teriam mais dificuldade de entender termos
técnicos e realizar, com autoatendimento, servigos financeiros mais complexos.

Desta forma, a compreenséo acerca da escolaridade dos usuarios auxilia em
possiveis ajustes de cenarios dos aplicativos bancarios e tende a diminuir barreiras
de usabilidade dos servigos prestados.

Por conseguinte, no decorrer do questionario aplicado, fora percebido que ha
uma predominancia em respondentes que possuem mais de duas instituicbes

financeiras, o que corresponde a 75,6% das respostas, como demonstrado:

GRAFICO 1 - QUANTIDADE DE INSTITUICOES BANCARIAS UTILIZADAS PELOS
RESPONDENTES

@ Atéuma
@ Duas a cinco instituicbes
Mais de cinco instituictes

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Ao observar o resultado, observa-se uma maioria de entrevistados que utilizam
mais de duas instituicées financeiras o que, a priori, pode ser interpretada de diversas
formas, dentre os quais destacam-se: a busca por condi¢gdes de servigo financeiro
cada bem melhor e mais atrativo — como diversas linhas de crédito, para atender o
perfil do consumidor — para otimizar as financas de cada cliente.

Ademais, também se percebe outra interpretacéo resultante desse fato: quando

os consumidores utilizam varias instituicdes, os consumidores podem tensionar
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reduzir riscos de manter o dinheiro e a linha de crédito em apenas uma instituicao
financeira.

Ademais, apos analisar as respostas obtidas, percebe-se que uma parcela dos
respondentes possui uma maior flexibilidade ao utilizar diferentes canais bancarios,
especialmente instituigdes digitais, que ganham cada vez mais forgca no mercado,
como citado anteriormente no ranking descrito no grafico 1 do presente estudo. Tal
situagdo pode ser explicada devido a facilidade do acesso aos canais digitais e pela
rapidez das operacodes, para abertura de uma conta corrente, por exemplo. Essas
novas formas de interagao financeira tém atraido consumidores que, muitas vezes,
nao sentem a necessidade de frequentar agéncias fisicas.

Contudo, ainda ha consumidores que preferem os bancos tradicionais,
principalmente devido ao fato de crerem que ha uma maior seguranga, por ter um
servigo bancario presencial — com o funcionamento de atendimento presencial, caixas
eletrénicos e afins. Assim, existem uma percepcdo que a combinagcido de solugdes
tradicionais e digitais se mostra um comportamento cada vez mais comum, a medida
que os consumidores buscam um equilibrio entre conveniéncia e seguranca.

Desta forma, existe uma clara tendéncia ao uso de multiplos bancos —
especialmente em geragdes mais novas da sociedade, como as geracdes Y e Z
(Novaes, 2018) — por uma busca cada vez maior por seguranga, conveniéncia e
praticidade nas relagdes financeiras. E, por isso, a necessidade, crescente, de
servicos que aliam as necessidades dos consumidores com a usabilidade para obter

um servico eficiente.

Considerando as informacdes elencadas, a usabilidade dos aplicativos,
especialmente num contexto de globalizagéo tecnoldgica e a busca constante pela
eficiéncia e rapidez nos servicos e no préprio mercado, tem se tornado um fato
imprescindivel para a satisfacao e fidelizacdo do consumidor. Paralelamente, com o
setor bancério, tal prerrogativa nédo seria diferente, principalmente devido a
virtualizacao do setor bancario onde ha uma dependéncia cada vez maior dos servigos
virtuais, especialmente com o advento do pix e outras transacdes bancarias e
financeiras, como explanado no referencial tedrico, quando fora abordado as
contribuicdes de Venkatesh (2012), que atribui uma relevancia a transformagao
tecnolégica como um propulsor das grandes revolugdes para o individuo, dentre as

quais destaca-se a virtualizacdo das experiéncias financeiras.
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Desta forma, percebe-se que a experiéncia do usuario de aplicativos bancarios
depende também de fatores como a facilidade de navegacgao no aplicativo, o nivel de
rapidez do sistema e facilidade de entendé-lo, sem necessidade de um auxilio extra,

Isso posto, este estudo se propds a verificar os niveis de usabilidade dos
aplicativos moveis bancarios, ao analisar como o consumidor observa, a partir de
perguntas preestabelecidas, as caracteristicas dos aplicativos bancarios que utilizam,
além da frequéncia de utilizacao e os parametros de usabilidade. Cabe destacar, ainda,
que Nielsen e Loranger (2006) informam que a necessidade de usabilidade vai além
da prestagao do servigo, mas a necessidade de autonomia do individuo a partir dos
avancos tecnoldgicos.

Ademais, foi observado que os resultados obtidos concedem uma analise geral
das dificuldades enfrentadas pelos consumidores de tais servigos, além de pontuar —
ainda que de forma inicial — quais as condutas que podem auxiliar a melhoria continua
de tais modelos de servigos. Assim, apds concluido, o estudo tendera a auxiliar o
desenvolvimento de sistemas que foquem em agodes eficientes e que gerem satisfagao
e fidelizagdo dos consumidores.

A analise do perfil financeiro dos respondentes foi obtida a partir de quatro
questdes elaboradoras: “qual seu banco principal, atualmente?”, “vocé utiliza agéncia
bancaria?”, “qual frequéncia vocé vai presencialmente até uma agéncia bancaria?” e,
por fim, “vocé utiliza aplicativo bancario?”. Assim, com um total de 150 respostas
coletadas, foram observadas algumas particularidades, descritas a seguir.

O gréfico 6 explana acerca dos bancos de preferéncia dos usuarios, conforme

descrito abaixo.

GRAFICO 2
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Qual seu banco principal, atualmente?

130 respostas

@ ERADESCO
@ EANCO DO BRASIL
ITAU
@ SANTANDER
@ CAIXA ECONOMICAFEDERAL
@ OUTROS:

Fonte: Elaborado pela autora (2024)

Apo6s analise do grafico, foi observado que os ditos “bancos tradicionais” — tais
como Banco do Brasil, Itau, Santander e Caixa Econdmica Federal — sdo os bancos
principais dos consumidores respondentes, englobando 66,7% dos respondentes
totais, o que demonstram que tais bancos ainda dominam o mercado das contas
financeiras — mesmo com o aumento expressivo das empresas financeiras digitais —
0 que pode ser entendido como uma interacdo direta ou indireta com a marca e
fidelizagao dos clientes, como citam Arruda e Giraldi (2021).

Desta forma, percebe-se que ha uma confirmacao do explanado no referencial
tedrico, ja que os bancos tradicionais demonstraram uma maior construgcdo do
relacionamento com o cliente e um nivel maior de confiabilidade, por ter, por exemplo,
uma histéria no mercado financeiro brasileiro e acesso a agéncias presenciais e
“contato humano”, além da interface digital.

Percebe-se, finalmente, que analise inicial desta pergunta é fundamental para
entender as necessidades e preferéncias dos usuarios, o que resulta em estratégias
mercadoldgicas mais eficientes.

Concomitantemente, a analise do perfil financeiro continuou com a pergunta
“vocé utiliza agéncia bancaria?” e, com 150 respostas coletadas, foi observado que
72% dos entrevistados utilizam agéncia bancaria e apenas 28% nao utilizam.

Foi analisado que uma parcela razoavel dos entrevistados observou que ainda
vao até agéncias bancarias presenciais o que pode indicar que, embora tenha —
notadamente — um aumento de empresas financeiras apenas virtuais no mercado,

uma parcela dos respondentes ainda precisa do atendimento presencial — seja para
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utilizagdo de servigos bancarios ou até mesmo orientagdes para a utilizagdo dos
aplicativos bancarios.

Em paralelo, os entrevistados que corresponderam a 28% do total afirmam que
nao utiliza aplicativos bancarios, o que pode ser assimilado como pessoas que dao
preferéncia a servigos digitais, conforme observam Oliveira e Malagolli (2016).

Assim, percebe-se que a evolugao tecnologica nos servigos bancarios alterou
a rotina do mercado financeiro e o consumidor tem mais autonomia nas atividades
bancarias.

Destarte, pode-se destacar que, conforme observado no grafico e no referencial
tedrico, ha uma forte paralela: embora a evolugao tecnoldgica seja crescente, ainda
ha uma necessidade do consumidor que vai além da interface consumidor/tecnologia.

Ademais, foi realizada uma analise das perguntas “qual frequéncia que vocé
vai presencialmente até uma agéncia bancaria?” e “Vocé utiliza aplicativos
bancarios?”

Finalmente, a primeira pergunta foi analisada a partir de 149 respostas e, apos
analise dos dados, foi observado que:

¢ Diariamente: apenas 8,7% dos respondentes informam que vao diariamente ao
banco, o que pode demonstrar que podem ser pessoas que utilizam de
transacdes mais complexas, que ndo podem ser feitas apenas pelo aplicativo
ou aparelhos tecnoldgicos. Ou, uma alternativa, € que ha pessoas que
possuem necessidades especificas que nao sido supridas pelos servicos
virtuais.

e Semanalmente e Mensalmente: uma parcela de 32,8% dos respondentes
informaram que vao semanalmente ou mensalmente até uma agéncia bancaria,

0 que demonstra que ha buscas pontuais por servico presencial financeiro,

embora ainda devem utilizar o servigo financeiro virtual.

¢ Raramente ou nunca: a maior parte dos respondentes — que totaliza 58,4% dos
entrevistados — respondeu que vai a uma agéncia bancaria raramente ou nunca
vao, o que tendem a indicar que os consumidores vao até uma agéncia

bancaria apenas para atividades muito complexas e preferem - e,

concomitantemente, estdo acostumados — a utilizar os canais digitais,

especialmente devido a comodidade e avango tecnolégico, conforme observam

Oliveira e Malagolli (2016).
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Ha uma analise dos resultados que demonstram que os respondentes tendes
a diminuir a dependéncia das agéncias bancarias fisicas, o que resultam numa
necessidade do mercado em construir novas solugdes, para nao perder uma parcela
consideravel dos consumidores que se adaptaram ao avango tecnoldgico.

Finalmente, a derradeira parte do trabalho esta em realizar uma analise
descritiva de usabilidade dos aplicativos bancarios foi realizada, para o decorrer deste
estudo, com a utilizacdo da Escala de Usabilidade de Sistema (SUS).

Conforme explanado no referencial tedrico anteriormente, a Escala de
Usabilidade do Sistema (SUS) € uma métrica que serve para validar a qualidade da
experiéncia do usuario em sistemas tecnoldgicos; desta forma, a referida escala é
composta por um questionario que serao respondidos a partir de uma escala Likert de
cinco pontos, onde o 1 € considerado discordo totalmente e o 5 €& considerado
concordo totalmente.

John Brooke (1986), o idealizador da escala de usabilidade do sistema,
informa que, apos a compilagéo dos dados, deve-se realizar um calculo cuja resposta
ficara entre 0 a cem, assim, quanto mais perto de cem, maior o grau de satisfacdo do
consumidor.

A apos o recolhimento das 150 respostas do questionario aplicado, foi

realizado a seguinte analise quantitativa:

1. Dos 150 questionarios analisados, 107 respondentes passaram para a
segunda fase da pesquisa, focada especificamente para o nivel de usabilidade dos
aplicativos bancarios. Os demais questionarios nao foram analisados, considerando
que o respondente informou que né&o utiliza aplicativos bancarios de forma alguma e,
por isso, o questionario foi encerrado apds analise do perfil socioeconémico.

2. Concomitantemente, com o uso do Excel, as respostas foram compiladas

em colunas, conforme imagem explicativa:

TABELA1
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Fonte: Elaborado pela autora (2024)

3. Seguindo o considerado pela escala Likert, a pontuagéo dos itens impares
(questao 1,3,5 e 7) seriam subtraidos por 1. Por exemplo, se o respondente X tivesse
informado que Concorda Totalmente com o item, neste caso, teria o valor de 5 que
seria subtraido por 1, resultando em 4.

4. Desta forma, para analise das perguntas impares foi criada uma coluna
para calculo especifico com férmula “=B3-1+D3-1+F3-1+H3-1", replicada as demais
respostas.

5. Para as questdes pares, foi criada uma nova coluna para calculo
especifico que utilizou a férmula =(5-C3)+(5-E3)+(5-G3)+(5-13); considerando que, de
acordo com o criador da escala, deve-se subtrair o valor fixo 5 por todos os valores —
pesos — das respostas apresentadas.

6. Na préxima coluna, foi somado os resultados das colunas elencadas nos
pontos 4 e 5 e, posteriormente, a pontuagao apresentada foi multiplicada por 2.5.

A metodologia apresentada foi fundamental para encontrar os valores de 0
a cem e definir, consequentemente, o nivel de satisfacdo dos usuarios e ponderar
sobre as discussdes do estudo.

Ademais, nos resultados encontrados foi observado que:

e 7 respondentes obtiveram o nivel de satisfacao entre 12,5 e 25 pontos.
e 13 respondentes obtiveram o nivel de satisfacao entre 35 e 47,5
pontos.
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e 28 respondentes obtiveram o nivel de satisfagdo entre 50 e 57,5
pontos.

¢ 59 respondentes obtiveram o nivel de satisfagédo entre 60 e 75 pontos.

Desta forma, pode-se ponderar que:

O nivel de satisfagdo da usabilidade dos aplicativos bancarios possui um
valor mediano, considerando que 55,14% dos respondentes obtiveram um nivel de
satisfacao entre 60 e 75 pontos, considerado aceitavel a partir da escala.

Enquanto isso, 18,8% obtiveram um nivel de satisfacdo entre 12,5 e 25
pontos, considerado um nivel muito baixo de satisfacao.

Tal situagao pode demonstrar que, ainda que boa parte dos aplicativos esteja
satisfazendo as expectativas dos clientes, ainda ha uma parcela razoavel que estar

insatisfeita com os servigos ofertados de maneira geral.

Assim, observa-se que tal insatisfagao se concentra, especialmente, a partir
de usuarios que tem dificuldades de navegar nos aplicativos ou tem dificuldade de

entender a interface do sistema, por ndo serem intuitivos ou faceis de lidar.

Paralelamente, deve-se ponderar que tais indicativos demonstram a
importancia de focar em sistemas faceis, que consigam se adaptar as necessidades
de diferentes perfis de clientes, independentemente da idade, familiaridade digital ou
outras acdes. Assim, a usabilidade deve ser percebida como fundamental no processo

mercadoldgico.

Finalmente, o estudo busca salientar a necessidade de implementacédo de
processos de melhoria continua e avaliacdo para melhorar as interfaces a fim de nao

perder o cliente e proceder com sua fidelizagio.

Os resultados gerais encontrados no presente trabalho, com a utilizagao da
analise descritiva de dados, com a utilizacdo da Escala de Usabilidade do Sistema,
indicam uma percepgao positiva dos respondentes do questionario acerca do nivel de
usabilidade dos aplicativos méveis de bancos e instituicdes financeiras.

Assim, foi evidenciado que os usuarios consideraram os aplicativos faceis de
utilizar, com avaliagbes consistentes que refletem a facilidade de navegacéo, rapidez
das transacgdes bancarias e facilidade de utilizacdo dos servigos prestados.

Contudo, alguns usuarios também relataram, no decorrer do questionario,
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algumas dificuldades na utilizacdo dos aplicativos, especialmente no cerne a
dificuldade de navegagao, o que gera, também, uma necessidade, por parte das
empresas, de buscarem formas de otimizar o uso dos aplicativos com o intuito de
satisfazer as necessidades dos usuarios.

Por fim, verificou-se que os aplicativos bancarios moveis apresentaram uma
usabilidade satisfatoria, com 55,14% dos respondentes que afirmaram um nivel de

satisfacao entre 60 e 75 pontos, considerado aceitavel a partir da referida escala.
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5 CONCLUSAO

A analise de usabilidade dos aplicativos bancarios de categoria movel —
celulares, tablets e afins — foi desenvolvida neste estudo com o intuito de verificar a
importancia das experiéncias digitais no processo de servigos financeiros e na
fidelizacdo dos clientes, com base na satisfacdo com os produtos desenvolvidos pelas
empresas.

Os resultados apresentados abordaram uma analise socioeconémica dos
entrevistados, para compreender — de forma fidedigna — as respostas trazidas pelo
questionario, interpretado através da Escala de Usabilidade de Sistema (SUS).

Os resultados demonstram que mais de 50% dos participantes possuem
grau de satisfacado entre 60 e 75, conforme citado anteriormente, o que pode resultar
em uma satisfagcdo moderada e demonstra que a usabilidade precisa ser melhorada.
O ponto de melhoria, desta forma, € enfatizar os respondentes que tiveram um nivel
baixo de satisfacdo, menor que 30, numa escala de 0 a cem.

Isto posto, a usabilidade atua como um mecanismo de autonomia atrelado
aos avancos tecnologicos que foi utilizada pela maioria dos respondentes da e,
concomitantemente, favorece ao uso efetivo dos servigos prestados pelas
organizagodes financeiras. Cabe destacar, ainda, que, de acordo com a pesquisa, ha
uma tendéncia maior na busca por servigos financeiros, com a diminuicdo dos
servigos presenciais, o que tende a demonstrar a importancia da tecnologia atrelada
a compreender a necessidade dos usuarios e tomar o servico utilizavel para diversos
publicos.

Em relacdo as implicagbes gerenciais, o estudo traz um estimulo as
instituicoes financeiras para observar como os servigos correspondem as expectativas
do consumidor, além de contribuir em como as empresas vao aliar as novas
tecnologias para as necessidades e, por conseguinte, satisfagdo do cliente.

Ademais, ainda no contexto organizacional, o estudo também orientara as
instituicoes financeiras quais as principais dificuldades do consumidor em questéo ao
uso dos aplicativos bancarios méveis, quais demandas e qual a nova forma que o
cliente busca para acessar aos servigos em epigrafe.

No tocante as pesquisas académicas, o trabalho também busca suprir
possiveis caréncias acerca da usabilidade voltada ao mercado financeiro com o viés

voltado a gestao; considerando que as principais pesquisas da area estao voltadas a
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Tecnologia da Informacédo — com o foco em Experiéncia do Usuario (UX) e alicercar
pesquisas futuras da area de gestao, foco deste trabalho. Assim, o intuito do estudo é
trazer dados acerca da usabilidade e gerar novas pesquisas sobre o tema, que podem
tratar sobre a usabilidade voltada para publicos especificos, como pessoas com
deficiéncia e a necessidade de usabilidade especifica para o publico, com o intuito de
favorecer a autonomia com a utilizagdo das tecnologias. Além disso, também podem
favorecer em novas pesquisas que utilizem outras consideragdes metodoldgicas, além
da escala utilizada, que aprofundem a analise sobre usabilidade em novos formatos,
com a utilizacdo de outras métricas.

Neste interim, as delimitagbes encontradas no decorrer da pesquisa foram,
especialmente, voltadas ao alcance e diversidade da amostra utilizada para analise
dos dados. Apesar da pesquisa ter apresentado pessoas de diferentes idades,
escolaridade e renda, a amostra nao foi, de fato, uma representagao do cenario atual
nacional, com a concentragao de respostas na cidade de Fortaleza/CE, local onde o
estudo foi realizado. Outra limitacdo apresentada foi a escolha de uma unica
ferramenta para a analise dos dados, com a Escala de Usabilidade do Sistema, o que
resultou na limitagao da analise e auséncia de informagdes qualitativas para verificar
a experiéncia do usuario. Contudo, as limitagdes apresentadas nao trouxeram
comprometimentos ao trabalho apresentado, sdo apenas recortes em decorréncia da
escolha metodoldgica e podem fornecer uma visao sobre os desafios e caracteristicas
da usabilidade no mercado financeiro brasileiro.

Finalmente, as instituicdes do mercado financeiro continuam avangando no
processo tecnologico e na entrada das empresas no meio digital, mas tal situacéo €
permanente, devido ao carater dindmico da tecnologia, ao mesmo tempo que ha
também uma necessidade constante de feedbacks e avaliagbes de usabilidade
cotidianos. Assim, com processos continuos, ha como corrigir problemas passados e
antecipar problemas futuros como uma estratégia competitiva necessaria para o

mercado em constante transformacéo.
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