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Descobrindo Caminhos:
Identificando as principais tarefas
bancarias pelo publico idoso em ATM

Discovering Paths:
[dentifying the main banking tasks
for the elderly public in ATM

A sociedade pode apresentar artefatos dos quais tornam-se complexos a medida
gue se deparam com a populagao idosa. Dentre tais complexidades, este trabalho
demonstrou quais as principais tarefas que este publico frequentemente interage
com um caixa de autoatendimento. Os dados coletados revelaram valiosas
percepcoes sobre como os servigos financeiros podem ser melhor adaptados
para atender as necessidades especificas desse publico. Essas descobertas sao
fundamentais para a melhoria da experiéncia bancaria dos idosos, permitindo

a criacao de solugbes mais acessiveis e amigaveis, que se alinhem de maneira
mais eficaz com suas expectativas e requisitos Unicos. Para coletar os dados,
necessitou-se de grupo focal onde foi aplicado questionario de recrutamento e
também aplicagao de outro questionario com a finalidade de compreender as
principais necessidades de interagdes por parte do publico idoso, utilizando a
abordagem do design participativo.

Palavras-chave idoso, interface bancéria, ergonomia, usabilidade, experiéncia do usuario.

Society can present artifacts that become complex as they encounter the elderly
population. Among these complexities, this study has shown which are the main
tasks that this public frequently interacts with at a self-service checkout. The data
collected revealed valuable insights into how financial services can be better adapted
to meet the specific needs of this audience. These findings are key to improving
the banking experience of seniors, allowing for the creation of more accessible and
user-friendly solutions that align more effectively with their unique expectations and
requirements. In order to collect the data, a focus group was needed, where a recruit-
ment questionnaire was applied, and another questionnaire was applied in order to
understand the main interaction needs of the elderly public, using the participatory
design approach.

Keywords elderly, banking interface, ergonomics, usability, user experience.
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ETAPAS DO DESIGN PARTICIPATIVO

COMPREENSAO DO PUBLICO,
ENTENDIMENTO DO PERFIL

COMPREENDENDO O FLUXO

DE TAREFAS DA INTERAGAQ

-
{ PROTOTIPAGAO

\  EXEcugio e PROTOTIPOS
\\:ARA TESTE DE USABILIDADE

Figura 1. Etapas da abordagem do
design participativo e destaque das duas

etapas aplicadas no presente estudo.
Fonte: elaborado pelos autores (2023)
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1. Introdugao

Durante a maior parte do século XX, 0s servigos bancarios encontravam-se em cenario predominan-
temente presencial, com visitas frequentes dos clientes (usuérios) as agéncias. Entretanto, com o
advento das Tecnologias de Informagao neste inicio de século XXI, houve uma significativa alteragcdo
neste tipo de servico, impactando especialmente os usudrios idosos. De fato, a informatizagéo e a
digitalizagao dos servigos bancarios, revolucionaram o modo como todos os usuarios interagem
com as instituigdes financeiras. Mas tendo os idosos, capacidades fisicas, cognitivas e emocionais
especificas, certamente era de se esperar que encontrassem maiores dificuldades ou nivel expressivo
de insatisfagao.

A principio, esta condigéo é uma decorréncia da falta de usabilidade dos sistemas e servigos bancarios
digitais, os quais possuem demanda de atengado adicional a estruturagdo das informacdes, a dificul-
dade de interagéo, a adaptagao a ambientes diversos, e outros elementos relacionados ao design
(ALBAN et al. 2012). Neste sentido, € importante reconhecer esses fatores (e considera-los fortemente),
ao abordar as necessidades dos idosos em relagdo aos servigos bancarios e garantir que as pro-
vaveis solugdes sejam inclusivas e respeitem as capacidades, as limitagdes e a trajetdria cultural
desse publico.

Quando os idosos utilizam um ATM (Automated Teller Machine), que no Brasil é conhecido por “caixa
eletronico”, eles realizam uma série de tarefas fundamentais para administrar suas finangas. Tais
tarefas devem exigir experiéncia autbnoma e prética. Isso envolve desde inserir o cartdo do banco
no leitor, digitar a senha de seguranga (PIN) e selecionar as operacdes desejadas, como saques,
consultas e extratos, transferéncias ou pagamentos de contas, entre outros. Além disso, os idosos
precisam acompanhar atentamente as instrugdes na tela, as vezes lidando com menus e opgoes
gue podem representar um desafio para a maioria desse publico.

Diferentes estudos (MAZZONI; TORRES, 2008; TAVARES, 2003; ANJOS NETO; SOUZA NETO;
GONGCALVES, 2002; SALERNO JUNIOR, 2008). indicam que, dentre essas operagdes, o saque €

a mais frequentemente realizada por idosos nos caixas de autoatendimento bancdério. Portanto,
percebe-se a importancia de entender os elementos e informagdes visuais presentes nas telas dos
ATMs, a fim de estabelecer requisitos para uma adequada interface, com o objetivo de promover a
autonomia, seguranca e satisfagcdo dos idosos.

Nesse contexto, onde a melhoria da experiéncia do usuario idoso permeia interagdes nas telas dos
dispositivos, é possivel deparar-se com o seguinte questionamento “quais séo as atividades banca-
rias mais realizadas e, consequentemente, quais as principais necessidades observadas pelo publico
idoso, no autoatendimento bancario?’, essa quest&o ajuda a refletir sobre quais as prioridades desse
publico ao interagir com interfaces virtuais e, sobretudo, compreender quais tarefas tornam-se mais
frequentes na interagao no cotidiano desses individuos, envolvendo esse cenério.

O objetivo do presente estudo foi compreender quais s&o as principais tarefas bancérias realizadas
pelo publico idoso, assim como conhecer possiveis dificuldades apresentadas ao realizar tais tarefas.
Dessa forma, foi possivel perceber que barreiras podem afetar as decisdes mentais desta populagao,
percebendo quais limitagdes podem apresentar-se antes de perceber o percurso cognitivo desses
individuos.

Para isso, aplicou-se técnicas de coleta de dados como questiondrios e grupo focal, perguntando
aos participantes idosos quais as principais tarefas realizadas por eles, assim como também foi
possivel entender como a experiéncia do idoso pode ser comprometida ao realizar tais tarefas
considerando o cendrio de dispositivos atuais.

2. Materiais e métodos

A pesquisa apresentou caracteristica exploratdria, pois sua finalidade principal € o aprimoramento
de ideias ou mesmo descobrir intuigdes. De acordo com Gil (2002), embora o planejamento da
pesquisa exploratéria seja bastante flexivel, na maioria dos casos assume a forma de pesquisa
bibliografica ou de estudo de caso.

Também se caracterizou como pesquisa descritiva, ao denotar que tém objetivo de pesquisar as
caracteristicas de um grupo. Conforme Gil (2002), uma de suas caracteristicas mais relevantes
para este tipo de abordagem esta no uso de técnicas padronizadas de coleta de dados, assim
como questionario e entrevistas.

O objeto de estudo s&o as interfaces mais utilizadas pelo publico idoso, dos caixas de autoatendi-
mento de um banco brasileiro (Banco do Brasil). A escolha deste banco deve-se ao fato de ele ter
sido o0 banco mais indicado para recebimento das aposentadorias dos participantes.

Para organizagao da coleta de dados, optou-se por selecionar a abordagem do design participativo
(figura 1) que, para este estudo foram aplicadas as duas etapas iniciais (exploragéo inicial e processo
de descoberta).

Tal abordagem permite a organizacgdo e classificagdo dos dados, dividido por etapas. Um dos
maiores beneficios de aplicagdo desta abordagem é o comportamento de coletividade, onde os
usuarios participam ativamente de todas as etapas, auxiliando nas percepgées de problemas e
necessidades de modo mais imediato

Para a fase da prototipagéo, etapa que nao foi abordada nesta pesquisa, contudo apenas demons-
trada neste tépico para ilustrar os parametros experimentais empregados no processo. Utilizou-se
testes de usabilidade, baseados em estudos de Tullis e Albert (2008), dos quais se concentraram
na avaliagdo da qualidade das interagdes entre os usuarios e o sistema. O objetivo foi abordar



Figura 2. Registro da aplicagao
dos questionarios do protocolo de
avaliagao de tarefas.

Fonte: Castro (2017).
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a usabilidade ao identificar problemas, mensurar seu impacto nas interagdes e determinar suas
causas na interface. Para mensurar a usabilidade, procurou-se envolver quantidade de partici-
pantes baseada em estudos de Tullis e Albert (2008), e Nielsen (2007), além da elaboragao de um
prototipo real fisico de um ATM (Automated Teller Machine), do qual seria o artefato de interagao.
O método de usabilidade mais comum € o teste de laboratdrio, que requer um numero relativa-
mente pequeno de participantes, geralmente entre 4 e 10 (TULLIS; ALBERT, 2008). No processo
deste teste foram mensurados a eficiéncia, ao cronometrar os intervalos de interagéo dos idosos,
a eficacia ao diagnosticar que houve a conclusao total das tarefas de modo independente, pelos
participantes idosos e ao final, foi coletada a experiéncia de uso do protétipo através da utilizagao
de questiondrios de satisfagao, além da aplicagao de grupo focal onde foi possivel coletar esses
dados de modo mais qualitativo.

2.1. Amostragem

A selecdo da amostra de participantes para o estudo, incluiu individuos idosos, alfabetizados e
com familiaridade em utilizar terminais de autoatendimento. Essa amostra de usuérios refletiu o
perfil da populagao-alvo do sistema. O individuo idoso tornou-se publico-alvo devido suas cons-
tantes barreiras e limitagdes com interfaces digitais, incluindo o caixa eletrénico, como aponta a
literatura “Atualmente, é possivel afirmar que quando um idoso se depara com um novo dispositivo
interativo, ele estabelece obstaculos, buscando compreender e utilizar algo de natureza complexa
(PIMENTA; RAMOS, 2009).

Sobre 0 quantitativo da amostra, a pesquisa tomou base sobre sinalizagdes de Tullis e Albert (2008),
onde indicam que o tamanho da amostra deve ser determinado por dois elementos: os propdsitos
do estudo e o aceite de uma margem de erro. Se o foco estiver exclusivamente na identificagdo dos
principais problemas de usabilidade, informagdes relevantes podem ser obtidas a partir de 3ou 4
participantes representativos. Essa amostra reduzida implica que ndo seré possivel identificar todos,
ou mesmo a maioria, dos problemas de usabilidade, mas permite identificar alguns dos mais relevantes.
Nielsen (1994), sugere que amostras de 6 a 12 pessoas em geral, séo suficientes.

Durante a pesquisa foram entrevistados 12 idosos, sendo 6 homens e 6 mulheres. A justificativa
para colocar porcentagens iguais entre homens e mulheres, é devido a esse estudo ser baseado em
um pré-teste inicial da pesquisa completa, do qual evidenciou-se que ambos possuem comporta-
mentos cognitivos diferentes, criando a hipdtese de que ao chegar na etapa do teste de usabilidade,
os resultados poderiam apresentar-se diferentes para os dois tipos de individuos.

Importante ressaltar que este estudo se comportou como etapas preliminares de um teste de
usabilidade, devido a isso optou-se por literatura especializada para escolha dos participantes,
como mencionado no texto anteriormente a fundamentagéo de Tullis e Albert (2008), do qual
sugerem amostra relativamente pequena de participantes, entre 4 e 10 participantes de usuarios
com faixa etdria envolvendo idosos com idade acima de 60 anos. Para a pesquisa sobre o caixa de
autoatendimento, optou-se por selecionar 6 sujeitos para cada grupo amostral (homens e mulhe-
res, conforme definido acima a justificativa), totalizando 12 participantes, dos quais concordaram
e assinaram o TCLE (termo de consentimento livre e esclarecido), em seguida foram selecionados
através de questionario de recrutamento, com questionamentos dos quais os critérios de incluséo
se definiram por terem faixa etéria acima de 60 anos, possuir conta bancaria do banco analisado
(provando possui familiaridade e experiéncia com o artefato) e ter algum nivel de escolaridade,
comprovando grau de alfabetizagdo. Para participagao do experimento, foi fundamental recrutar
usuarios que possuem conta bancaria no banco analisado, principalmente para ter interagdo com
experiéncia prévia de uso do ATM.

2.2. Equipamentos, instrumentos

Para a coleta dos dados, obteve-se os resultados da aplicagdo de um grupo focal utilizando
protocolos de questionarios de recrutamento e outro questionario com perguntas, que avaliou as
principais tarefas desenvolvidas pelo publico idoso ao deparar-se com um cendrio de interagdo
com o caixa de autoatendimento bancario.

Os protocolos usados durante o grupo focal, foram distribuidos nas etapas selecionadas da abor-
dagem do design participativo, o questionario de recrutamento utilizado na etapa da exploragao
inicial e o questiondrio de tarefas na fase do processo de descoberta. O registro abaixo (figura 2)
demonstrou o cenério de aplicagdo do grupo focal juntamente com o uso dos questionarios.




Figura 3. Resultado infogréfico do
protocolo de recrutamento.
Fonte: elaborado pelos autores (2023).
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3. Resultados

Para os resultados aplicou-se a abordagem do design participativo e foi demonstrado nesse estudo,
as etapas de exploracdo inicial e processo de descoberta, com a finalidade de compreender o perfil
do publico idoso, assim como perceber suas possiveis barreiras e limitagdes, além de entender o
fluxo das principais tarefas desenvolvidas por esse publico durante o processo de interagdo com

o caixa de autoatendimento bancario. Para a etapa de Exploracéo inicial, aplicou-se o questionario
de recrutamento para entender o perfil dos participantes envolvidos, perguntas como escolaridade
e tipo de deficiéncia visual dos individuos, foram atribuidas a esse protocolo inicial. A importancia
de conhecer o perfil do idoso nessa etapa é fundamental, principalmente para compreender se ele
possui escolaridade, acuidade visual, entender seu nivel cognitivo, bem como entender as experién-
cias de uso anteriores com outras interfaces digitais. Compreender tais informacgdes, auxiliaram na
aplicagéo de coleta da préxima etapa (processo de descoberta dos fluxos das tarefas).

3.1. Resultados referente ao protocolo de recrutamento

Este protocolo demonstrou os dados referente a etapa da exploragao inicial, foi necessario aplicar um
questionario com perguntas, das quais foi possivel analisar as possibilidades de participagéo dos indi-
viduos em etapas futuras. Com a aplicagao do questionario de recrutamento foi possivel coletar dados
para conhecer o perfil do publico, como o grau de escolaridade dos participantes.

O grau de escolaridade dos individuos de acordo com os resultados, foi composto da maioria

do qual 41,7% possuem ensino superior completo, em segundo lugar com 25% dos individuos
possuem ensino médio completo e 16% da amostra possui ensino fundamental completo. Cerca
de 8,3% possuem ensino médio incompleto e a outra parte de 8,3% possuem ensino superior
incompleto. Contudo, temos a maioria dos individuos pertencentes a amostra, que possuem
ensino superior completo, e os outros individuos ndo se classificam como analfabetos. Com isso
compreendeu-se que os participantes entenderam os questiondrios aplicados nesta pesquisa,
dessa forma ressalta-se que o maior quantitativo de participantes possui nivel superior. O segundo
guestionamento deste protocolo foi sobre a possibilidade de deficiéncia visual dos participantes,
este requisito foi proposto pois verificou-se a grande relevancia sobre legibilidade correta das infor-
magcdes, no decorrer da aplicagdo dos protocolos das etapas.

Durante esta primeira etapa, foi necessario entender que os participantes deveriam apresentar
condigdes de visualizar adequadamente as informagdes na tela do autoatendimento bancério,
para isso foi questionado sobre as possibilidades de deficiéncias visuais apresentadas pelos
individuos. De acordo com os resultados notou-se a presencga de algumas deficiéncias visuais

que alguns individuos apontaram possuir, mas todos eles ressaltaram que a deficiéncia visual ndo
interfere nas operagdes nos dispositivos eletrénicos. As deficiéncias visuais apresentadas foram
Miopia, onde 16,7% dos participantes apresentaram tal deficiéncia, Astigmatismno com um dos
maiores percentuais da amostra com 33,3% dos participantes, Glaucoma com 25% dos individuos,
33,3% dos participantes afirmaram nao ter deficiéncia visual, e outros 8,3% afirmaram possuir
outro tipo de deficiéncia visual. A partir dos resultados entendeu-se que um tergo dos participan-
tes apresentavam visao saudavel para realizagao dos testes e os outros participantes possuiam
deficiéncia visual irrelevante para realizagéao da pesquisa.

A Ultima questdo desta etapa referente ao protocolo de recrutamento, interrogou os individuos quanto
a possuir ou ndo conta bancaria do banco analisado no estudo, principalmente para compreender a
experiéncia anterior desse individuo com as interfaces bancérias dos caixas eletrénicos. De acordo
com os resultados, devido a aposentadoria todos possuiam conta bancaria no banco considerado
na pesquisa, com isso a etapa seguinte (questionarios sobre as tarefas bancérias) tornou-se familiar
a experiéncia dos participantes idosos devido as experiéncias prévias com o dispositivo. Com estes
resultados, foi possivel concluir que os 12 participantes envolvidos estavam aptos a participar das
demais etapas da pesquisa. O registro abaixo (figura 3), demonstrou representacgao infografica dos
principais resultados deste protocolo.

Protocolo de
recrutamento

Grau de
escolaridade
com nivel
superior

Usuarios
que néo
apresentam
deficiéncia

visual

Possuem
conta
bancaria



Figura 4. Porcentagem dos servigos
utilizados por idosos, no caixa de
autoatendimento bancério.

Fonte: Castro (2017).

Figura 5. Porcentagem de utilizagéo
do caixa autoatendimento bancario.
Fonte: Castro (2017).

Figura 6. Porcentagem da frequéncia
de uso do autoatendimento bancdrio.
Fonte: Castro (2017).

Figura 7. Porcentagem do nivel de
dificuldade da tarefa em operar o

caixa de autoatendimento.
Fonte: Castro (2017).
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3.2. Resultados do protocolo de avaliagao das tarefas

Este protocolo foi referente a etapa de processo de descoberta, do qual possuiu o objetivo de anali-
sar o fluxo das principais tarefas executadas pelos participantes. Foi realizado um questionério, do
qual foi possivel coletar dados referente aos servigos mais utilizados no caixa de autoatendimento
bancario pelos idosos (figura 4).

Depésitos 1 8,30%
Transferéncias 0%
2% via de documentos 0%
Extrato I 66,70%
Investimento 0%
Consulta de saldo I 100%
Empréstimo 0%
Solicitagdo de cheque 0%
Pagamento N 25%
Saque I 100%

Dentre os servigos realizados nos caixas eletronicos, os mais frequentes confirmados pelos partici-
pantes, foram as tarefas de saque e consulta de saldo com 100% de uso por todos os usudrios de
caixa de autoatendimento bancario (os doze usudrios idosos realizam saque e consulta de saldo).
A terceira tarefa mais frequente entre os usuarios, foi o extrato com 66,7% de uso dos usudrios (oito
pessoas executam a consulta ao extrato), em quarto lugar ficou a tarefa de pagamento com 25% de
uso entre os participantes (trés pessoas), e por Ultimo ficou a tarefa do depdsito com apenas 8,3% de
uso (um usudrio), do total da amostra. Sendo assim as tarefas mais frequentes no caixa eletrénico
por esse publico, foram o saque e a consulta de saldos.

Outro questionamento feito aos participantes foi o modo que eles usam o caixa eletrénico, se
utilizam sozinhos, se ndo utilizam ou precisam de ajuda de outra pessoa (figura 05).

Para este questionamento, de acordo com as respostas o gréfico dividiu-se em 3 partes, com o re-

Utilizo com auxilio de outra _
pessoa S0%

Nzo utilizo |10 8,30%

—

sultado de 50% (seis pessoas), onde estes usudrios afirmaram utilizarem o ATM com auxilio de outra
pessoa, 41,7% (cinco pessoas) afirmou utilizar o ATM sozinho, 8,3% (uma pessoa) dos resultados
afirmou fazer uso dos servigos, mas nao utiliza o dispositivo. Contudo, conclui-se que a metade dos
participantes (seis individuos), necessita de outra pessoa para auxiliar na tarefa.

Ja com relagao a frequéncia de uso do caixa eletronico, tem-se resultado com baixa frequéncia de
uso (figura 06). Muitos dos participantes podem inclusive utilizar apenas para retirar a aposenta-
doria, o que diminui bastante as idas ao caixa eletrénico.

O gréfico representa trés porcentagens, 58,3% do total que pouco utiliza o dispositivo, a segunda
porcentagem 33,3% dos usuarios que sempre utilizam o caixa eletrénico, e a Ultima porcentagem

Sempre .8.40%
Eventualmente _33,30%

Pouco 58,30%

8,4% do total dos participantes que representou a parte que eventualmente utiliza o dispositivo, ou
seja, entendeu-se que a maioria dos participantes pouco utilizou o dispositivo automatizado.

O questionamento quatro do protocolo das tarefas, esté relacionado a dificuldade de realizar a
tarefa (figura 07).

hae - o5

sim 54,50%
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Figura 8. Porcentagens das dificuldades

encontradas pelos participantes.
Fonte: Castro (2017).

Figura 9. Porcentagens da motivagao

do nao uso do caixa eletrénico.
Fonte: Castro (2017).
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De acordo com o gréafico tém-se duas respostas, com 54% representou a porcentagem que
apresenta dificuldades em operar o caixa de autoatendimento bancério, com 45,5% porcentagem
que representou nao ter dificuldades em operar o dispositivo, onde a maioria confirmou que tal
dificuldade existe e eles sentem isso ao interagir com o dispositivo.

Explorando de modo mais abrangente as dificuldades dos sujeitos, o questionario apresentou
interrogativas das quais foi possivel deparar-se com as principais dificuldades encontradas por
grande parte dos idosos (figura 8).

> - [ | 33%
Outras dificuldades do sistema

e 25%
Memorizar a senha
Dificuldade de compreender as 25%
informagdes na tela
Dificuldade de leitura do texto na ] 16,70%

tela

66,70%

Pouco tempo entre as telas

Dentre os participantes, 66,7% (oito pessoas) apresentaram dificuldade de encontrar pouco tempo
entre uma tela e outra. Em relagéo a dificuldade de leitura do texto na tela foi encontrada a por-
centagem de 16,7% (duas pessoas). Ao compreender as informagdes na tela, foram apresentados
25% (trés pessoas) que confirmaram tal dificuldade, ao memorizar a senha foram encontrados
também 25% (trés pessoas) que apresentaram dificuldade, e 33,3% dos participantes confirmaram
outras dificuldades que o sistema também apresenta. Dessa forma, a maior dificuldade encontra-
da ao interagir com esse sistema esta no intervalo entre uma tela e outra.

O ultimo questionamento esta relacionado ao motivo do ndo uso dos caixas de autoatendimento
bancério (figura 9). A importancia desta interrogativa torna-se relevante principalmente para es-
tudos futuros, ao que tange refletir se os idosos poderiam apresentar barreiras de interagdo com
outros dispositivos bancarios, como os aplicativos moveis.

Outras dificuldades 3330%
Constrangimento 0%
Desconfianga 0%

Ineficiéncia do dispositivo 3330%

Dificuldades em realizar qualquer
operagio

Medo

Apenas 16,7% (duas pessoas), apresentaram medo do dispositivo, outra parte de 16,7% desses in-
dividuos (duas pessoas), apresentaram dificuldades em realizar qualquer operagdo. Ao que tange
no quesito de ineficiéncia do dispositivo 33,3% (quatro pessoas) dos individuos acreditaram que

o dispositivo nao é eficiente, nenhum dos usuarios possui desconfianga do dispositivo ou cons-
trangimentos em pedir ajuda quando necessario, porém 33,3% apresentaram outros fatores de
nao utilizar este tipo de sistema, concluindo que dentre as problematicas levantadas no protocolo,
a ineficiéncia do dispositivo encontra-se como fator da ndo motivagdo em interagir com o caixa
autoatendimento bancario.

Na figurada pagina seguinte sédo demonstrados através de um infografico (figura 10), dados re-
presentados em formato de porcentagens, com os principais resultados obtidos de respostas dos
individuos durante a aplicagdo do questiondrio das tarefas.

4. Discussao

Sobre o propésito do estudo, foi possivel compreender e identificar as principais tarefas bancérias
realizadas pela populacgdo idosa, todos os individuos que participaram do estudo confirmaram
que suas tarefas mais frequentes com o ATM, foram o saque e a consulta de saldo. Essas tarefas
acabam apresentando menor complexidade em relagdo as outras tarefas ndo tao exploradas na
interagao, pois demandam curto intervalo de tempo, facilitando a memorizagdo do percurso cogni-
tivo. O estudo apresentou durante a exposicdo dos resultados, dados sobre outras tarefas menos
frequentes que também sdo realizadas pelo publico idoso, durante as interacdes com o caixa de
autoatendimento bancério, percebeu-se a necessidade de explorar estudos futuros aprofundando
outras barreiras de interagdo com o ATM, bem como outros dispositivos que apresentem interfa-
ces interativas bancarias, como os smartphones.



Figura 9. Resultado do protocolo
de avaliagdo de tarefas.
Fonte: Castro (2017).
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Com os resultados explorados no decorrer deste estudo, tornou-se evidente que a relagéo do idoso
com a tecnologia é um aspecto complexo e em constante evolugéo na sociedade contemporanea.
A medida que a tecnologia digital se torna mais presente na sociedade, muitos idosos enfrentam
desafios ao tentar adaptar-se a dispositivos e interfaces eletronicas. Contudo, é importante re-
conhecer que a incluséo digital para os idosos pode resultar em beneficios significativos, propor-
cionando oportunidades para manter conexdes sociais, acessar informagdes de salde, realizar
operagOes bancarias e explorar formas inovadoras de entretenimento.

Nesse contexto, Mariz e Gico (2009), mencionam que a inclusdo digital da populagao situada na
faixa etdria de 55 a 70 anos, a conhecida geragao baby boomers, durante suas atividades sociais,
tem desencadeado o fenédmeno da "revolugado dos idosos". Tal geragado tornou-se cada vez mais
exigente e ativa no que diz respeito a qualidade de vida e entretenimento. Essa interagao tem
desencadeado uma redefinigao significativa no estilo de vida, com a incorporagado da tecnologia
no cotidiano, evidenciada pelo uso de cartdes em transagdes comerciais, senhas, assim como a
utilizagdo de computadores e outros dispositivos portateis para acessar informacgdes relacionadas
as suas atividades comerciais, bancérias e interagdes nas redes sociais (CASTRO, 2017).

Desse modo, percebe-se que é notdrio a flexibilidade e disponibilidade do publico idoso com possi-
bilidades de interagdes com interfaces digitais diversas em sua rotina, e surge o questionamento
sobre as tarefas mais complexas de interagdo no caixa de autoatendimentos bancério (como
pagamentos e transferéncias), serd que elas apresentam barreiras de interagdo? ou serd que as
mesmas nao sao necessarias para esse publico? Visto que esses individuos utilizam e possuem
experiéncia com outras interfaces digitais para necessidades diversas em seu dia-a-dia, cabe
refletir sobre qual o verdadeiro motivo pela falta de interagdo com outras tarefas bancarias nesses
dispositivos além do saque e consulta de saldo.

Contudo, voltando a analisar o comportamento relacionado as geragdes ao que tange interagao
tecnoldgica, ha um contraste social, individuos que nasceram imersos com o advento tecnolégi-
co das ultimas décadas podem apresentar mais facilidade de interagdo com interfaces digitais.
Santos e Alméda (2017), categorizam esses individuos como nativos digitais, em contraponto

aos denominados imigrantes digitais, que utilizam recursos tecnolégicos sob uma perspectiva
educacional e de aprendizado diferente, como é comum entre a populagao mais idosa. Nesse con-
texto, surge um novo conceito abordando a dificuldade em lidar com as ferramentas tecnoldgicas,
conhecido como, o analfabetismo digital.

E nesse sentido que pesquisas sobre design de interfaces digitais podem contribuir para a apren-
dizagem da geragdo que compreende o publico idoso, ao realizar estudos que identificam a ausén-
cia de compreensao dos elementos graficos presentes nas interfaces, que podem desmotivar a
interagdo ou mesmo gerar insatisfagdo com determinada tarefa, comprometendo a experiéncia de
uso por parte dessa populagéo.

Estudos de Gilly e Zeithmal (1985), apontaram que a maior parte dos idosos possuem atitude
positiva com relagdo ao computador e que a tecnologia é bem recebida por eles quando ha uma
percepgao de beneficios reais com a sua adogéo. Nesse sentido, torna-se fundamental, perceber
como tornar positiva a abertura interativa por parte dos idosos (considerando de fato suas reais
necessidades e até os envolvendo nos projetos), e assim proporcionando interfaces digitais com
experiéncias mais satisfatérias para esse publico, principalmente devido a sua posigao na base

da piramide populacional, onde nas préximas décadas teremos pessoas com expectativa de vida
maiores e envelhecendo com melhor qualidade.
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5. Consideracoes finais

A resisténcia dos idosos em aceitar que as inovagdes ndo sdo, ou ndo foram concebidas exclu-
sivamente para ele, o confronta constantemente com o dilema de segregagao e relutancia em
reconhecer suas proprias limitagbes com a tecnologia. Contudo, diante dessa ampla gama de
informacdes, o idoso apresenta flexibilidade a integrar-se ao universo digital, quando percebe que
ha consideracdo ou adesao de suas necessidades no projeto.

O proposito do estudo consistiu em compreender as principais atividades bancaérias realizadas pela
populacdo idosa, além de identificar eventuais desafios enfrentados ao executar essas tarefas. O es-
tudo direcionou-se a avaliar as principais tarefas realizadas no caixa de autoatendimento, porém nao
se aprofundou em outras tarefas menos realizadas (como transferéncias ou pagamentos). Durante a
coleta de dados, houve dificuldade em encontrar quantitativo de idosos necessérios de acordo com a
literatura, porém surgiu a oportunidade de aplicar o grupo focal com um quantitativo suficiente, além
de atenderem os protocolos de recrutamento necessarios para o estudo, tornando os resultados mais
robustos para a andlise da conclusao das principais tarefas desenvolvidas.

No decorrer do estudo, percebeu-se que havia outras tarefas realizadas com menor frequéncia
pelo grupo de idosos, dentre elas destacou-se o depdsito. A pesquisa sugere analisar interagoes
de tarefas como essa (depdsitos e pagamentos), como estudo futuro, para ponderar se podem
ou ndo apresentar barreiras de interagdo com o publico idoso. Outra sugestao de estudo futuro, é
analisar outros dispositivos com interfaces bancéarias com o mesmo publico, com a finalidade de
considerar a experiéncia de usuario com as mesmas tarefas, porém com interfaces distintas.
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