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Abstract. The growth rate of the elderly people is high. To promote possibili-
ties for this part of the population to actively use digital financial solutions, it is
essential that software development pay attention to this population, according
to their limitations. The acknowledge of needs, define which usability criteria
should be prioritized in human-computer interaction is extremely important in
builting solutions in general. Considering this aspects, the present research
aims to evaluate the usability and user satisfaction in Internet Banking applica-
tions in the context of the elderly public, investigate their difficulties in use and
finally propose usability improvements for these applications.

Resumo. Considerando o crescimento do niimero de idosos e a fim de promo-
ver possibilidades para que eles possam participar de forma ativa no uso de
solucoes digitais financeiras, é fundamental que a maneira com que se desen-
volve software seja também pensada para essa populacdo, levando em conta
suas limitagcoes. Para a construgdo de solucdes digitais em geral é de suma im-
portdncia conhecer as necessidades dos usudrios e estabelecer quais critérios
de usabilidade devem ser priorizados na intera¢cdo humano-computador. Pen-
sando em tais aspectos, a presente pesquisa, busca avaliar a usabilidade e
satisfacdo do usudrio em aplicativos Internet Banking no contexto do piiblico
idoso, investigar suas dificuldades de uso e por fim propor melhorias de usabi-
lidade para esses aplicativos.

1. Introducao

Os processos de globalizacdao e de transformagao digital trouxeram novos paradigmas
e novas formas de producdo, comunicacdo e de vendas, assim como interferiram nas
relacOes politicas e em inimeros outros aspectos da vida social [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 transformacao digital.

Com o surgimento do Internet Banking, muitos servigos bancarios tornaram-se
acessiveis pelo meio digital e devido ao uso massivo de aplicativos mdveis, essas ferra-
mentas evoluiram de uso apenas via paginas web, para aplicativos de smartphones. Nesta
realidade, tornou-se possivel obter independéncia da agéncia fisica ao realizar atividades
financeiras comuns, como transferéncias, consultas de saldo ou gerenciamento de cartdes,
com a vantagem de estar em qualquer lugar, apenas usando um dispositivo conectado a
internet. E importante entender que ao pensar na velocidade da evolucdo tecnoldgica e



o quanto isso afeta o desenvolvimento das pessoas, o contato intergeracional é diferente,
podendo inclusive ter um carater de exclusdo social. Para que esses aplicativos possam
ser utilizados por diversos publicos, € preciso ter como ponto de atencdo as limitacdes dos
usudrios, como por exemplo, o publico idoso.

O envelhecimento humano € definido como um processo natural, progressivo e
irreversivel, comum a todos os seres de uma espécie, que pode sofrer a influéncia de fato-
res sociais, politicos, econdmicos, culturais, psicolégicos, padroes de saide individuais e
coletivos da sociedade, entre outros [Schneider and Irigaray 2008]. As alteracdes decor-
rentes do envelhecimento do organismo sdo intimeras e elas podem influenciar o processo
de comunicacdo, trazendo dificuldades que poderdo, inclusive, se refletir na dificuldade
de uso de aplicativos moveis.

O acesso a tecnologia desenvolve um sentimento de pertencimento a sociedade.
Assim, o individuo pertence também ao processo de digitalizacdo da propria sociedade
[Torrao et al. 2020]. Ao constatar que os idosos podem ter dificuldades no uso de aplica-
tivos moveis, especialmente para realizar operacdes financeiras, eles podem adquirir um
sentimento de ndo-pertencimento dessa nova sociedade que resolve tudo pela internet.

Considerando estas questdes, decidiu-se realizar este trabalho com o objetivo de
conhecer e avaliar diferentes percepcdes e dificuldades dos idosos com mais de 60 anos
acerca do uso de aplicativos bancérios. O estudo completo consiste em (i) investigar as
dificuldades do publico idoso para o uso de aplicativos do tipo Internet Banking, por meio
de entrevistas com os participantes, (ii) avaliar aspectos de usabilidade destes aplicati-
vos realizando testes de usabilidade e (iii) propor melhorias de usabilidade com base no
publico idoso através de sugestdes de novas telas e recursos.

2. Contextualizacao

2.1. Transformacao digital: TICs no contexto do publico idoso

Em um contexto de globalizacdo, na qual a informatizagao tecnoldgica esti cada vez mais
presente, a tecnologia é uma ferramenta criada pela sociedade de acordo com sua cultura,
suas circunstancias em diferentes momentos e conforme sua relagdo com o Estado. En-
tretanto, a tecnologia também modifica a sociedade e seus costumes [Castells 2013], ou
seja, hd uma interagao mutua que € sintetizada pela maxima “a tecnologia € a sociedade, e
a sociedade ndo pode ser entendida ou representada sem suas ferramentas tecnolégicas”.

O processo de envelhecimento humano compreende um grupo de alteragdes em
niveis funcionais e estruturais, que podem acarretar em prejuizo motor e em dificuldades
de ordem psicoldgica e social, trazendo influéncias negativas na relagao do individuo com
o meio que o cerca. De acordo com pesquisas feitas pelo IBGE (2017), no Brasil o nimero
de pessoas com idades a partir de 60 anos estd aumentando, tendo crescido 4,8 milhdes
em 2012 e alcan¢ando a marca de 30,2 milhdes em 2017 [IBGE 2017].

Em paralelo ao crescente envelhecimento populacional, tém-se a constante
evolucdo das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs), que sdo recursos tec-
noldgicos integrados entre si, que proporcionam a automacgao e comunicagao dos proces-
sos de negocios, da pesquisa cientifica e de ensino e aprendizagem [CanalTI 2017], as
quais vém se consolidando e mudando as relagcdes de comunicagdo entre os individuos.



Desse modo, para manter-se incluido nos meios sociais, faz-se necessiria a
utilizacdo e apropriagdo de objetos tecnologicos. Além disso, quando individuos sdo sub-
metidos a mudancgas, podem vir a reagir com estranheza ou relutancia para com o novo.
Ao se tratar de inovagao e transformacao digital, s3o constantemente citadas barreiras de
uso devido a fatores culturais, sociais ou até de renda [Agwu 2013]. Em diversos con-
textos, pode ser percebido o questionamento das pessoas perante tarefas que por muito
tempo sO eram realizadas manualmente ou presencialmente. Sendo assim, € possivel ob-
servar que ha dificuldades de adaptacao ou readaptacao por parte do publico idoso, e que
podem ser associadas as dificuldades que este publico enfrenta com relagdo a apropriacao
das TICs [Santos et al. 2019].

Em todos os setores de atividade, a difusdo de novas tecnologias digitais e o sur-
gimento de novos desafios passaram a transformar modelos e processos de negdcios,
em outras palavras, a revolucdo digital também vem mudando o cendrio dos negdcios
[Rogers 2017]. Todavia, o mercado atual esta repleto de empresas que nasceram da inter-
net, no entanto, essa revolugdo ndo quer dizer que empresas antigas venham a se extinguir,
pois elas podem se adaptar ao meio digital. Da mesma forma, o publico idoso, que nio
nasceu em um mundo rodeado pelo digital, pode adaptar-se a esta nova configuracio da
sociedade desde que esta tecnologia também observe as limitagcdes que o envelhecimento
traz.

2.2. Interacao Humano-Computador: usabilidade em aplicativos moveis

Em consequéncia a transformagdo digital, foi introduzido um novo conceito no sis-
tema financeiro a partir da década de 1990, o Internet Banking. Este termo
caracteriza-se pela utilizacdo da internet para a efetivagdo de transacdes bancdrias
[Diniz and dos 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 distribuicdo de servicos, elevou a
necessidade de desenvolver mais os setores de tecnologia dos bancos.

Com a popularizacdo dos smartphones, surgiu o conceito de Mobile Banking, na
qual bancos implementam solucdes digitais através de aplicativos méveis. Os principais
bancos nacionais tem atendimento digital com diversos servicos, sendo alguns destes:
consulta de saldos e extratos em conta, possibilidade de pagar contas, renegociar dividas,
transferir valores para outras contas, integracao com o Pix (lancado oficialmente no Brasil
pelo Banco Central em 2020), consultar limites de crédito, gerenciar cartdes e outros.

Considerando este cendrio de inovagdo e a relevancia na vida da populagao, € im-
portante que haja uma preocupagdo quanto ao seu uso por todos os tipos de publicos.
Pensando nisso, temos dentro da area de Interagio Humano-Computador (IHC), o con-
ceito de usabilidade, na qual [Nielsen 1993] define como o conjunto de fatores que qua-
lificam o qudao bem uma pessoa interage com um sistema computacional. Sendo assim,
o que deve ser levado em conta em termos de usabilidade sdo fatores como a capacidade
de aprendizado de uso do sistema, sua facilidade de uso e esfor¢o desprendido para sua
utilizacao.

O cendrio da usabilidade foi se alterando conforme o aprimoramento de estu-
dos nesse campo. Com o surgimento da Norma ISO 9241 [ISO 1998], foi definido que
para especificar ou medir a usabilidade € necessério identificar os objetivos e decompor



eficécia, eficiéncia e satisfacdo e os componentes do contexto de uso em subcomponentes
com atributos mensuraveis e verificiveis. A Figura 1 ilustra que componentes de usa-
bilidade podem ser medidos e quais quesitos podem ser verificados quando se testa um
sistema e a Figura 2 quais sdo esses componentes e suas relacoes.

De acordo com a norma [ISO 1998], a eficdcia estd relacionada com a capacidade
dos usudrios de interagirem com o sistema para alcancar seus objetivos de maneira cor-
reta, conforme o esperado. A eficiéncia, se relaciona com que recursos sao necessirios
para realizar determinada acdo e alcancar seu objetivo. Além disso, a norma destaca a
importancia da satisfacdo dos usudrios com a interagdo com o sistema, no contexto es-
pecifico na qual se encontram.
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Figura 1. Modelo Norma 9241

Dificilmente um tunico sistema serd muito bom em todos os critérios de usabili-
dade, porque ndo € facil articular esses critérios sem que hajam perdas em um ou mais
aspectos. De maneira geral, o ptblico idoso pode apresentar dificuldades em utilizar apli-
cativos feitos para smartphones, por diversas razdes, desde a confianga no sistema até a
dificuldade de interacdo com os dispositivos e existem trabalhos que avaliaram a usabili-
dade de sistemas considerando o publico idoso.

No artigo de [Carneiro and Ishitani 2014] foi realizada uma avaliacdo da adesao
de uma plataforma de ensino por pessoas com idades acima de 60 anos utilizando-se de
testes de usabilidade em dispositivos mdveis. Ao final da avaliagdo foi possivel identi-
ficar fatores que dificultam a ado¢do desse mecanismo por essas pessoas, como a difi-
culdade de navegar pelas principais funcionalidades e o tamanho da tela, entretanto, ficou
claro que as questdes encontradas podem ser contornadas com a participacao de idosos na
identificacdo das melhorias. Nos trabalhos de [Alencar Filho 2019] e [Torrao et al. 2020]
foi identificado que as TICs se restringem a uma populacao letrada, com o dominio do
alfabeto, mas também com capacidades cognitivas ageis e também que ha necessidade do
uso de estratégias de adaptacdo de equipamentos e dispositivos a toda a populagdo.
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Figura 2. Framework de usabilidade (traduzido para PT-BR)

3. Metodologia da pesquisa

Considerando o cenario apresentado, esta pesquisa visa uma avaliagcdo de aspectos de usa-
bilidade que impactam na utilizacdo de aplicativos bancarios em dispositivos méveis por
pessoas com idades a partir de 60 anos. A avalia¢ao busca por evidéncias das dificuldades
enfrentadas por eles, com o objetivo de sugerir melhorias para esses aplicativos em prol
da satisfagdo do usudrio, assim como, identificar pontos de comparagdo entre os aplicati-
vos escolhidos. A escolha de aplicativos bancarios se da pela questao de ser um sistema
sensivel e que requer confianca do usudrio para utiliza-lo. O publico idoso ainda vé com
desconfianga a utilizacdo de métodos online para resolver questdes financeiras.

As etapas para a realizacdo da pesquisa consistem em: (i) realizar um pré-teste
para validar as perguntas da entrevista que visam entender as dificuldades relacionadas
ao uso de aplicativos bancdrios; (ii) realizar a entrevista que serd no formato aberto e
semiestruturado; (iii) realizar o teste de usabilidade em dois aplicativos mdveis bancarios
e aplicacdo do questiondrio de satisfacdo de interface; (iv) analisar os resultados obtidos
do questiondrio e por fim, (v) propor melhorias nos aplicativos avaliados.

De inicio serd realizada a etapa de pré-teste, que consiste na aplicacao de um ques-
tiondrio em sua versao preliminar com uma amostra pequena de participantes, servindo
para que o entrevistador possa ver se suas perguntas irdo de fato responder o que a pes-
quisa busca, assim como ajudar a identificar possiveis erros de compreensao das questoes
pelos entrevistados [Boni and Quaresma 2005]. Essa técnica foi escolhida devido ao re-
sultado positivo obtido no trabalho de [Carneiro and Ishitani 2014], na qual foi aplicada.
Para a entrevista foi decidido utilizar o formato semiestruturado e aberto, na qual possi-
bilita ao entrevistador e entrevistado terem uma maior liberdade para discorrer sobre o
tema e a partir da interacdo entre eles possibilitar o surgimento de questdes inesperadas
que venham a ser de grande utilidade para a pesquisa [Boni and Quaresma 2005].



Por se tratar de um publico vulnerdvel e da manipulacdo de dados bancérios, para
a etapa de teste de usabilidade com os participantes, a proposta é que haja um ambiente
controlado para o uso, ndo sendo de posse do proprio participante. A proposta é que
haja um dispositivo e conta criada apenas para fins da pesquisa, com os aplicativos a
serem utilizados pelos participantes e que eles sigam um roteiro pré-estabelecido sobre
que servicos serdo realizados. E importante também que haja alguém de sua confianca
no comodo e a certificacdo de que é um ambiente seguro. Além disso, o teste devera ser
gravado para avaliacdo do comportamento do participante diante das atividades para fins
de andlise.

ApO6s a execucdo dos testes, os participantes deverdo responder ao Questionnaire
of User Interface Satisfaction (QUIS), que serve para medir a impressdo dos usuarios so-
bre a facilidade geral de uso do sistema que sera testado, de maneira padronizada, segura
e valida, bem como obter informagdes precisas em relacao a reacdo dos usudrios a novos
produtos [Chin et al. 1988].

Com os dados coletados das entrevistas, serdo analisadas as questoes sociais en-
volvidas quanto a percep¢ao dos idosos diante dos aplicativos Internet Banking e a partir
das respostas do questiondrio de satisfacao aplicado (QUIS) e videos da interagdo, serao
analisados os principais pontos positivos e negativos da interacdo com os aplicativos. As
ferramentas de andlise ainda ndo foram definidas, mas € esperado também identificar de
forma mais especifica as dificuldades de interacao dos usudrios em cada aplicativo e reali-
zar uma andlise comparativa entre as dificuldades apresentadas por eles, para a partir disto
sugerir novas telas, componentes e formas de apresentacdo dos servicos com o intuito de
promover uma melhor satisfacio de uso.

4. Conclusao

Algumas atividades da pesquisa ja estdo em andamento como a criacdo do questiondrio
preliminar e selecdo dos participantes para a realizacdo da fase de pré-teste, a criagcdo e
configuracdo do ambiente controlado para os testes de usabilidade e a escolha de ferra-
mentas que serdo usadas para elaboracao de telas para a proposta de melhorias, como o
Figma [FIGMA 2022].

Além de questdes relacionadas a usabilidade dos aplicativos, € esperado que
também surjam questOes relacionadas a habilidades manuais, ou intelectuais que podem
interferir no uso dos aplicativos. Questdes de confiabilidade também podem ser levanta-
das, mas estas, apesar de incomodar nao somente os 1dosos, ndo estao no escopo da etapa
de sugestdes de melhorias para os aplicativos.
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