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Abstract. Introduction: Despite the practicality and convenience offered by

mobile banking services, different user groups face access barriers. Objective:

In this context, the study mapped the factors and interaction design
characteristics that influence the user experience of mobile banking

applications across different user profiles. Methodology: A systematic
literature mapping (SLM) was conducted, comprising 15 studies selected
according to inclusion, exclusion, and quality assessment criteria. Results:

The SLM highlighted that simplicity, clarity, and accessibility are central
elements for a positive user experience.

Keywords Mobile banking, User experience, Financial app, Usability.

Resumo. Introducdo: Apesar da praticidade e conveniéncia oferecida pelos
servicos de mobile banking, diferentes grupos de usudrios enfrentam barreiras
de acesso a esses servicos. Objetivo: Diante disso, o trabalho mapeou os

fatores e caracteristicas do design de interacdo que influenciam a experiéncia
de uso de aplicativos de mobile banking por diferentes perfis de usudrios.

Metodologia: Para isso, foi conduzido um mapeamento sistemdtico da
literatura (MSL) composto por 15 estudos selecionados conforme critérios de
inclusdo, exclusdo e avaliacdo de qualidade. Resultados: A MSL evidenciou

que simplicidade, clareza e acessibilidade sdo elementos centrais para uma
boa experiéncia de uso.

Palavras-Chave Mobile banking, Experiéncia do usudrio, Aplicativo bancdrio,
Usabilidade.

1. Introducao

O mobile banking (MB) € uma modalidade de aplicativo bancério que permite ao cliente
realizar transacdes bancarias por meio de um dispositivo mével, como smartphone ou
tablet [Laukkanen, 2017]. Apesar da praticidade e conveniéncia oferecidas por esses
servigos, diferentes grupos de usudrios enfrentam dificuldades, como inseguranca por
medo errar, ndo saber como desfazer os erros, dificuldade em compreender
funcionalidades e nomenclaturas, além de preocupacdes relacionadas a segurancga e a
confidencialidade de suas informagdes [Santos, Rodrigues e Ribeiro 2023; Cunningham
et al. 2022].

z

Uma das estratégias do setor bancario brasileiro € a adoc¢do de interfaces de
usudrio com inteligéncia artificial (IA) para oferecer experi€ncias mais customizadas aos
clientes nos canais de autoatendimento mével [Febraban 2025]. No entanto, esse tipo de
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interacdo ainda apresenta desafios relacionados a imprevisibilidade do sistema, uma vez
que os modos de erro e os comportamentos podem mudar a medida que o modelo de A
aprende [Yang et al. 2020]. Diante disso, surge a preocupacao de que as estratégias de
ampliacdo dos servicos bancdrios possam potencializar as barreiras de acesso ja
existentes ao mobile banking. A fim de compreender essas barreiras, o presente trabalho
tem como objetivo mapear os fatores e caracteristicas do design de interacao que afetam
a experiéncia de uso dos diferentes grupos de usudrios de aplicativos de mobile banking.
Ao explorar o desencontro entre solucdes digitais bancédrias e as necessidades
especificas dos diversos grupos de usudrios, este artigo dialoga com o GranDIHC-BR
2025-2035 - GC4: Aspectos Socioculturais na Interacio Humano-Computador, por
abordar o distanciamento entre as solugdes computacionais e as necessidades dos
usuarios em diferentes contextos socioculturais [Neris et al. 2024].

2. Metodologia

O método de pesquisa utilizado neste estudo foi um mapeamento sistemdtico da
literatura (MSL) para fornecer uma visdo geral da experiéncia dos diversos grupos de
usudrios de mobile banking a partir dos resultados disponiveis na literatura publicada
entre 2020 a 2025 [Petersen et al. 2008]. Foram definidas duas questdes de pesquisa:
QP1 — Quais sdo as caracteristicas e as oportunidades de melhoria no design de
interacdo dos aplicativos de mobile banking avaliados na literatura; e QP2 - Quais
fatores influenciam a experiéncia do usudrio em servicos de mobile banking.

Para estruturar a selecdo dos estudos, as strings de busca foram aplicadas em
cinco repositorios (SBC OpenLib, ACM, IEEE, ScienceDirect e Scopus) com filtros por
idioma (portugués e inglés) e periodo (2020-2025). Foram identificados 242 estudos, e
a classificacdo dos artigos foi realizada com o auxilio da ferramenta ChatGPT e o
prompt de comando foi estruturado considerando os objetivos da pesquisa e critérios de
inclusdo ou exclusio, conforme protocolo de pesquisa disponibilizado'. Apés aplicagdo
dos critérios de inclusdo e exclusio, 37 estudos foram selecionados e avaliados segundo
critérios de qualidade, que avaliaram a metodologia de avaliacdo da experiéncia de
usudrio e o grupo de usudrios investigados. Ao final, 15 estudos compuseram a amostra
final do MSL.

3. Analise dos trabalhos

Os estudos incluidos no MSL abordam a experiéncia de uso e adocdo dos servigos de
mobile banking nos seguintes grupos de usudrios: adultos e jovens [Koya et al. 2021;
Kalil et al. 2022; Aziz 2024; Sukmaratna, Sari e Andrian 2024]; idosos [Jin, Kuang e
Fan 2021; Santos, Rodrigues e Ribeiro 2023; Ubam, Hipiny e Ujir, 2024]; adultos em
geral [Chen et al. 2022; Hardi et al. 2023; Rahman et al. 2024]; usuérios emergentes
[Melo et al. 2024; Teran et al. 2025]; adultos afro-americanos [Cunningham, Nguyen e
Rosner 2022]; universitarios [Kelly 2024]; e pessoas residentes em zonas rurais
[Shridhar, Vinoth e Chinnasamy 2025]. As subsecdes a seguir apresentam a anélise dos
trabalhos, organizada de acordo com as duas questdes de pesquisa definidas.
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3.1. Quais as caracteristicas e as oportunidades de melhoria no design de
interacao dos aplicativos de mobile banking avaliados na literatura?

Os trabalhos com grupos de usudrios jovens e adultos, incluindo os adultos
afro-americanos e o grupo de universitdrios, destacam que as caracteristicas do design
de interagdo do mobile banking apontadas como benéficas estdo relacionadas a
praticidade, facilidade de uso, a motivacdo promovida pela gamificagdo e a sensacio de
controle. Para esses usudrios, processos complexos, problemas de navegacgao e estética
foram identificados como aspectos com impacto negativo na experiéncia de usudrio
[Cunningham, Nguyen e Rosner 2022; Hardi et. al. 2023; Kalil et al. 2022; Aziz 2024;
Kelly 2024; Koya et al. 2021].

As pessoas idosas ressaltam como aspecto positivo a escolha de design que
incluem cores simples, feedback nas transacgdes, letras e botdes grandes. Neste mesmo
grupo, a complexidade e excesso de informagdes foram apontados como caracteristicas
com impacto negativo na experi€éncia de uso. Dessa forma, a criagdo de um modo
grande, na qual a interface do aplicativo seria ajustada de acordo com as necessidades
dos usuarios, poderia beneficiar o publico com limita¢des visuais [Santos, Rodrigues e
Ribeiro 2023].

Alguns autores [Devanuj e Joshi 2013 apud Teran et al. 2025] definem "usuarios
emergentes" como pessoas com baixa alfabetizac@o, que enfrentam barreiras ao acesso a
educacdo formal, possuem rendas mais baixas, residem em dreas afastadas dos centros
urbanos e apresentam caracteristicas culturais e socioambientais especificas. Na
perspectiva desses usudrios, a falta de clareza sobre os simbolos foi identificada como
caracteristica negativa do design de interacdo. Isso demonstra que a simbologia
tradicional usada nos aplicativos bancédrios ndo € necessariamente clara para esse
publico, e que a escolha de uma iconografia coerente com a vivéncia dessa populaca
pode trazer beneficios [Teran et al. 2025].

De modo geral, a simplicidade, a facilidade de uso e o acesso simples e seguro
foram as caracteristicas de design destacadas positivamente por diferentes grupos de
usudrios. Diante disso, alguns dos autores propdem a reducdo da quantidade de
elementos na tela e orientam sobre o equilibrio na quantidade de informacao exibida ao
usudrio [Santos, Rodrigues e Ribeiro 2023; Kelly 2024].

3.2. Quais fatores influenciam a experiéncia do usuario em servicos de mobile
banking?

Fatores tecnoldgicos como a facilidade percebida, conveniéncia e funcionalidade foram
apontados como os mais importantes nos estudos compostos por adultos e jovens. No
entanto, € importante diferenciar esse grupo geracionalmente: para a geracio Y, aspectos
como conveniéncia, funcionalidade e valor econdmico sdo mais relevantes, enquanto a
geracdo Z demonstra maior preocupagdo com seguranga € experiéncias personalizadas.
Essa distincdo reforca a necessidade de servigos segmentados, que atendam as
preferéncias especificas de cada geragcdo [Sukmaratna, Sari e Andrian 2024].

Na pesquisa realizada com pessoas afro-americanas, o senso de comunidade e
apoio promovido pelo aplicativo bancdrio foram destacadas com aspectos positivos. Isso
se deve ao fato desse grupo reconhecer o contexto de exclusao financeira que os permeia
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e t&m a expectativa que o aplicativo atue como uma ferramenta de inclusdo financeira,
ao proporcionar acesso acessivel, controle individual, seguranca, educacdo e suporte
comunitdrio [Cunningham, Nguyen e Rosner 2022].

Para a populagdo idosa, os fatores que impactam a experiéncia de uso e adog¢do
do mobile banking sdo de natureza cognitiva e de acessibilidade. A baixa familiaridade
com tecnologias digitais, o medo de cometer erros, a inseguranga em relacdo a
confiabilidade dos aplicativos, as dificuldades na identificacdo de elementos na interface,
o tamanho pequeno das letras e botdes, o receio de danificar o dispositivo ou ser vitima
de fraudes sdo fatores que contribuem para uma sensacdo generalizada de inseguranca.
Esses aspectos limitam a variedade de transacOes realizadas e dificultam o uso efetivo
dessas tecnologias por este publico [Santos, Rodrigues e Ribeiro 2023].

Os usudrios emergentes, especialmente a comunidade ribeirinha estudada,
enfrentam diversos fatores e barreiras que dificultam seu acesso e uso de sistemas
financeiros digitais, incluindo baixa literacia funcional e digital, dificuldades de
compreensdo de textos e simbolos, interfaces mal adaptadas, auséncia de recursos de
acessibilidade e ajuda contextual, além de infraestrutura precdria de internet e limitacdes
socioecondmicas [Teran et al. 2025]. Esses fatores, combinados, comprometem a
autonomia, a confianca e a efetividade no uso de servicos financeiros digitais,
evidenciando a necessidade de um design e politicas publicas que considerem tais
barreiras, promovendo inclusdo digital e financeira por meio de servicos de mobile
banking mais acessiveis [Teran et al. 2025; Melo et al.,2024].

A populacido rural investigada também € impactada por fatores como baixa
literacia digital e financeira, bem como por conectividade limitada. Essa limitacdo reduz
significativamente a acessibilidade das plataformas e, consequentemente, a adogao pelas
populagdes rurais. Além disso, a falta de contetidos e materiais educativos em linguas
nativas reforca a dificuldade de conscientizac@o e aprendizado sobre os beneficios e uso
do mobile banking na comunidade investigada [Shridhar, Vinoth e Chinnasamy 2025].

4. Consideracoes finais

A andlise dos fatores que influenciam a experiéncia de uso de aplicativos de mobile
banking por diferentes grupos de usudrios evidencia o desafio quando se busca a
inclusdo digital e financeira. Os estudos mapeados indicam a necessidade de estratégias
personalizadas de design de interagdo, que considerem as necessidades, limitacdes e
preferéncias dos diferentes perfis de usudrios, especialmente daqueles que ndo sio
representados pelo usuario médio, que, segundo Neris et al. (2024) € uma abstracdo que
desconsidera os trago distintivos e suprime a individualidade.

Os resultados deste MSL apontam para um estudo aprofundado desses usudrios,
com vistas a possibilitar a exploracao de estratégias de transformac¢do digital bancéria
capazes de promover o bem-estar e a acessibilidade do usuario [Junior ef al. 2024].

5. Consideracoes éticas e agradecimentos

Este estudo utilizou inteligéncia artificial como apoio metodolégico, conforme
descrito. Por enquadrar-se no Art. 1° inciso VI, da Resolu¢do n°® 510/2016, estd
dispensado de avaliacao pelo sistema CEP/CONEP.
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