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Avaliacao da percepcao da interface
grafica de aplicativos E-banking

com usuarios jovens e adultos seniores:
uma abordagem da usabilidade

Evaluation of the perception of the

graphical interface of E-banking applications
with young users and elderly adults:

a usability approach

Servicos de e-banking se disseminaram rapidamente nos ultimos anos, alcancando
usuarios dos mais diferentes segmentos, proporcionando facilidades ou dificuldades,
dependendo exclusivamente do design de suas interfaces. O presente estudo tem
como objetivo verificar como a interface grafica é percebida por usuarios adultos
seniores e adultos jovens em diferentes aplicativos (apps) e-banking. Foi aplicado
um procedimento metodoldgico de simulagao de transferéncia bancaria em dois
diferentes segmentos de apps e-banking, com usuarios adultos jovens e adultos
seniores, focado na analise da percepgao de usabilidade de suas interfaces. Os
resultados apontam que aspectos visuais influenciam na usabilidade dos apps e
gue 0s usuarios optam por interfaces em que a percepgao de seguranga, durante
as transagoes e/ou pagamentos digitais, séo mais evidentes.

Palavras-chave percepgéo do usuario, experiéncia do usuario, design da informagao.

E-banking services have spread rapidly in recent years, reaching users from the most
different segments, providing ease or difficulties, depending exclusively on the design of
their interfaces. The present study aims to verify how the graphical interface is perceived by
senior adult and young adult users in different e-banking applications (apps). A bank transfer
simulation methodological procedure was applied in two different segments of e-banking
apps, with young adult and senior adult users, focused on analyzing the perceived usability
of their interfaces. The results indicate that visual aspects influence the usability of apps,
and that users choose interfaces in which the perception of security, during transactions
and/or digital payments, is more evident.

Keywords user perception, user experience, information design.
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1. Introdugao

O uso de tecnologias nas atividades diarias tem ido além dos segmentos mercadoldgicos de
consumo. Atualmente, usuarios das mais distintas faixas etéarias utilizam smartphones, tablets

e computadores, nao apenas jovens e adultos, mas incluindo também adultos seniores cada vez
mais inseridos nas redes sociais e no uso de aplicativos. De fato, sistemas e servigos digitais
bancarios tém sido amplamente utilizados, tanto para consultas, como também para operagdes
financeiras. A Federagao Brasileira de Bancos (FEBRABAN, 2020) apresentou um levantamento
de dados expressivos quanto ao crescimento do e-banking, no qual houve um aumento de 22% de
transagdes de pessoas fisicas por meio de aplicativos (apps).

A adesdo a esses apps, ou seja, confiabilidade, pode vir atrelada a diversos fatores, como facili-
dade de uso percebida e/ou usabilidade, considerando as variaveis: tempo de resposta, utilidade
percebida, seguranga, privacidade e familiaridade com o sistema. A confianga nos sistemas intera-
tivos é criada e mantida através da acgao e interagao do usuario e do dispositivo. Para tal intuito, os
artefatos e representagdes graficas precisam apresentar caracteristicas que os tornem familiares
e presentes na interagdo de uma forma natural, quase imperceptivel (Diniz & Santos, 2013). As ins-
tituigdes financeiras vém adaptando seus aplicativos para adequar-se aos diferentes perfis encon-
trados na populagdo. E, neste caso, vale ressaltar que entre esses perfis se destacam os adultos
seniores, 0s quais ainda apresentam resisténcia e pouca confiabilidade para efetuar transagdes
por falta de confianga na seguranga dos mesmos (Moller, 2017; Feliciano & Frogeri, 2018).

Em contrapartida, os jovens nascidos e crescidos da era digital, estdo mais predispostos a ade-
rirem a tecnologia e recorrer ao e-banking com mais naturalidade. Para essa geragao, os fatores
de satisfagdo com o aplicativo sdo: disponibilidade e rapidez, facilidade de uso, seguranga e apelo
visual (Caetano, 2016). Entretanto, nem sempre o relacionamento objeto-usuério, intermediado
por interfaces, se estabelece de forma amigavel. Construgdes equivocadas de aplicativos acabam
nao conduzindo o usuério a informagao desejada, ocasionando erros e, na pior das hipéteses,

a desisténcia pela navegacao no artefato. Olhando por essa perspectiva, uma a¢do ergonémica
busca resolver estes problemas por meio da andlise de diferentes varidveis, tais como a utilidade
e a usabilidade do sistema, especialmente no que se refere a dimensao cognitiva envolvida neste
tipo de tarefa (Abrahao, Silvino & Sarmet, 2005). Partindo desse contexto, explorando o tema e as
problematicas existentes, o presente estudo busca observar a relagdo do publico adulto seniores
com aplicativos de transagdes bancarias, a percepcao das cores e os elementos presentes na
interface (tipografia, icones, ilustragdes, etc.).

1.1. Requisitos para confiabilidade

Com o grande avango tecnoldgico, as prestadoras de servigos buscam, cada vez mais, criar solu-
¢Oes praticas, visando proporcionar comodidade, simplicidade, seguranca, integragéo, desempe-
nho para atividades do cotidiano, como transferéncias, pagamentos de conta e servigos bancarios
on-line, por meio de interfaces digitais mais atrativas e funcionais. Para Cybis (2003), a interface
tem fungdes além da simples realizacdo da tarefa. De fato, ela orienta, conduz, alerta, ajuda e
oferece respostas nos momentos das interagdes. Nesse sentido, a informacg&o possui aspectos
sintaticos, semanticos e pragmaticos, ou seja, respectivamente, nos elementos da sua estrutura

e apresentacdo, na compreensdo dos signos e significados, a fungéo e intengédo, comunicando-se
de acordo com o publico-alvo.

Portando, o Design da Informagao garante a organizacdo do contetido da mensagem a fim de
transmiti-la de forma clara e efetiva por meio de elementos textuais e visuais, como as tipografias,
imagens, cores entre outros (Sociedade Brasileira de Design da Informagao, 2020). De acordo com
Pheasant (2003), na abordagem ergondmica, o design pode ser resumido pelo principio do design
centrado no usudrio — se um objeto, um sistema ou um ambiente é projetado para o uso humano,
entdo o seu design deve ser baseado nas caracteristicas fisicas e cognitivas dos seus usuarios.
Uma outra abordagem do design, como o design Inclusivo, pode ainda ampliar as preocupagoes
com estes usuarios, considerando suas diferencas e limitagdes, procurando atender um maior
numero deles e suas caracteristicas quanto ao acesso as informagdes, ambientes, bens e servigos
(Domiciano, Henriques, Ferrari & Crenitte, 2016).

Agregar usabilidade aos conceitos do design emocional, conceituado por Norman, e ao fator esté-
tico, contribui ndo apenas para tornar o design mais amigavel, divertido, com apelo visual, como
também fortalece a credibilidade por parte do usudrio. “Produtos e sistemas que fazem vocé se
sentir bem sdo mais faceis de lidar e produzem resultados mais harmoniosos” (Norman, 2008).
Gefen (2000) aponta que a familiaridade é um pré-requisito da confianga, pois gera uma estrutura e
compreensdo do ambiente e da parte confidvel dentro da qual as expectativas de confianga podem
ser explicadas. Riegelsberger, Sasse e McCarthy (2005) identificaram que propriedades contextuais,
aquelas que contemplam uma motivagao baseada na insergéo temporal (as interagdes repetidas),
social (a reputagao) e institucional (integridade da empresa), bem como as propriedades intrinsecas
do ator que envolvem a habilidade e motivagédo baseada em normas internalizadas (cultura da em-
presa) e benevoléncia (honestidade, expertise), formam a base do comportamento confidvel.
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1.2. Relevancia da cor e tipografia na usabilidade

Pelas observagdes visuais que se fazem do mundo que nos cerca, na percepgao das diferentes
formas dos objetos que compdem o espaco atendendo as necessidades do homem, torna-se
natural a preocupagao com a aparéncia deles, pois se trata do seu conforto, do bem-estar, e da
satisfagdo e, consequentemente, esta sujeito as suas emogdes, o que implica numa relagao de
uso. De acordo com Menezes e Pereira (2017), as cores sdo importantes para decodificagdo da
informacao visual, pois atuam nos mecanismos da percepgéo para diferenciar, destacar e unificar
outros elementos plasticos, além de representar ideias, funcionando como signos. Farina, Perez

e Bastos (2006) também afirmam que as cores sdo elementos presentes diariamente na vida hu-
mana e, por meio delas, conseguimos comunicar diferentes objetos e formas. Na fase projetual de
produtos, sejam eles digitais ou fisicos, existe 0 momento de escolha das cores que irdo compor o
projeto visual. Nesta etapa, é possivel sequir por diversas vertentes visando obter respostas emo-
cionais ou afetivas, assim como também considerando-se as preferéncias de cores dos usuarios.
A utilizagao das cores nas interfaces permite chamar e direcionar a atengdo do usudrio, enfatizar
aspectos da interface, auxiliar na identificagao de estruturas e processos, diminuir a ocorréncia de
erros, tornar uma interface mais facil de memorizar e representar associagdes simbdlicas (Jackson,
MacDonald & Freeman, 1994), porém constata-se a necessidade em entender também como funcio-
na a percepgao visual dos elementos formais juntos as cores, podendo interferir na usabilidade de
uma interface. E através da cor que se pode acrescentar informacdes, determinando um estado de
espirito, representando associagdes simbdlicas e auxiliando na identificagdo de estruturas e proces-
sos. Toda a manifestacéo visual, ou criagdo, se da através da combinagao de cores, formas, texturas,
tons e proporgdes, tendo em vista um significado. Mas Dondis (2007) enfatiza também o mecanis-
mo perceptivo do organismo humano como outro passo distinto nesta comunicagao, através da
visdo e do processo de absorver a informagao pelo sistema nervoso.

Normalmente, a escolha de fontes tipograficas para um projeto parte de requisitos como o partido
estético adotado, a carga simbdlica que se quer passar no projeto: a legibilidade, a leiturabilidade e a
pregnancia. De acordo com Niemeyer (2000), a usabilidade do tipo é uma importante drea de pesquisa
em tipografia. “O nivel de atendimento dos requisitos de usabilidade sdo determinados por trés critérios
ergondmicos: legibilidade, leiturabilidade e pregnancia’. Para Gomes Filho (2003), “do ponto de vista er-
gondmico, a escolha e especificagdo de uma determinada familia tipogréafica, assim como das proprias
imagens a serem utilizadas, é de fundamental importancia, independentemente do partido estético
adotado para a configuragdo visual, valendo sobretudo para os signos funcionais.”

Segundo Nielsen e Loranger (2007), a usabilidade nao é uma qualidade absoluta, mas sim uma relagao
entre os recursos de um produto e as habilidades de um usudrio especifico para usa-lo em um contex-
to particular. Sendo assim, a percepcéo individualizada das manifestagdes de teoria da cor, tipografia

e elementos graficos (como fcones e ilustragdes) em aplicativos bancarios é fortemente influenciada
pela experiéncia e competéncia do usuario, juntamente com sua faixa etdria, destacando a importancia
de uma abordagem centrada no usuério no design dessas interfaces digitais.

Portanto, pode-se inferir que o usudrio desempenha um papel decisivo na interpretagao dessas
expressdes, sendo que a eficacia da comunicacao é percebida de forma tnica por cada usudrio

e faixa etéria. Diante deste quadro, o presente estudo baseia-se na questédo sobre como o apelo
visual/informacional de dois aplicativos com linguagens visuais distintas, mas de uma mesma
instituigao financeira, pode influenciar na percepgao da usabilidade de diferentes grupos etérios de
usudrios. A hipétese aponta que aspectos estéticos e de usabilidade da interface podem garantir
uma identificagdo e percepgao diferentes, tanto para jovens quanto para adultos seniores.

2. Materiais e métodos

Este estudo tem caracteristica exploratéria, experimental e indutiva, envolvendo a coleta e analise
de dados de situagbes simuladas, mas aplicadas, visando o alcance dos objetivos apresentados.
Por envolver a participagdo de seres humanos (individuos adultos e independentes), o presente es-
tudo seguiu alguns pressupostos da Resolugado 510/2016 (CONEP-CNS-MS, 2016), a qual dispde
sobre os cuidados éticos dos estudos em Ciéncias Humanas e Sociais, e aplicou com os partici-
pantes, um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE).

2.1. Amostragem

O estudo teve a participagao de dez (10) individuos adultos seniores (maiores de 55 anos) com
idade média de 57,8 anos (dp: 2,74), majoritariamente do género masculino; e dez (10) individuos
adultos jovens, com idade média de 19,6 anos (dp: 1,83), a maioria do género feminino. E impor-
tante destacar que o nimero de participantes recrutados em ambos os grupos (n=10) foi norteado
pelas recomendagdes de Tullis e Albert (2008), os quais afirmam que amostras de 6 a 8 partici-
pantes sdo suficientes para estudos de usabilidade.

Considerando que a coleta de dados feita por meio da simulagao da atividade ocorreu em um am-
biente universitario, os adultos seniores sdo em sua maioria servidores; e 0s jovens sao discentes.
Esta caracteristica da amostra implica que estes sujeitos fazem parte de uma faixa da populagao
que administra recursos financeiros por meio de aplicativos. E importante destacar que todos os
participantes apresentavam plena capacidade cognitiva e fisica.



Figura 1. Tela inicial dos aplicativos
(a direita, aplicativo Banco do Brasil

e a esquerda, Carteira bB).
Fonte: Elaborada pelos autores, 2022

Figura 2. Tela e familia tipografica
do App1.
Fonte: Banco do Brasil, 2009.
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2.2. Instrumentos de Estudo

Para execugao da coleta de dados, os materiais necessarios foram um smartphone Xiaomi Mi

A2 Lite, com acesso a internet, o qual tinha instalado dois aplicativos de uma mesma fungéo e
mesma instituigdo “Banco do Brasil” (App1), na versao 7.57.0.2; e “Carteira bB" (App2), na verséo
1.24.1. Ambos os aplicativos apresentavam-se conectados as contas dos pesquisadores.

Foi utilizado um segundo celular para gravar a atividade do participante, na qual somente a mao e
o aplicativo foram visualmente enquadrados. Também foi utilizado um tablet iPad 82 geracéo para
apresentar o formulério de diferencial semantico (DS), na forma online pelo Google Forms.
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Jdé o aplicativo “Carteira bB" cuja identidade visual foi desenvolvida pela FutureBrand (2020),
possui cores vibrantes como roxo, ciano, verde, vermelho e amarelo, trazendo além de icones
(pictogramas), também ilustragdes estilizadas desenvolvidas pelo Estudio Barca e animadas pelo



Figura 3. Tela e familia tipografica
do App2.

Fonte: FutureBrand (2020).

Figura 4. Codigo de cores da
identidade visual do Aplicativo
Banco do Brasil (App1)

Fonte: Banco do Brasil, 2009.

Figura 5. Cddigo de cores da
identidade visual do Aplicativo
Carteira bB (App2)

Fonte: FutureBrand (2020)
adaptada pelos autores.
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motion designer Francisco Fernandes. Quanto as tipografias, utilizam-se de duas familias tipo-
gréficas, a Hind, desenvolvida por Indian Type Foundry, e bB Display, que segundo o criador Fabio
Haag (2020), “a mistura de maitsculas e minusculas, presente no logotipo, simboliza a esséncia

da nova linguagem, [...]. Criada para uso em titulos e frases curtinhas, o design entrega uma perso-
nalidade ousada, inquieta, com uma cara toda prépria focada no publico jovem.”
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Figura 6. Diferencial Semantico
Fonte: Elaborada pelos autores, 2022.

Figura 7. Passo a passo do

TED efetuado do aplicativo 1

Fonte: Captura de tela por Matheus Bigogno.
Canaltech (2022) e Banco do Brasil (2022)
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Sobre a diferenga das cores e diregao artistica do projeto da Carteira bB FutureBrand (2020) afirma:

A cultura brasileira e suas expressées populares foram as bases para a criagdo do
conceito visual da Carteira bB, pois era preciso criar rapida identificagdo com diferentes
publicos e minimizar a percepgao de complexidade e burocratizagdo do mercado
financeiro. A partir deste direcionamento, a expressao da marca se desdobra para todos
0S seus pontos de contato: desde a diregdo de ilustragao até as narrativas presentes
nas plataformas digitais. Carteira bB também propbe novas cores para o Banco do Brasil,
0 que o conecta ainda mais com o ambiente digital sem perder a familiaridade e a
confianga do publico. Carteira bB quer se tornar parte da rotina dos brasileiros ao oferecer
experiéncias Unicas capazes de evoluir a relagdo do brasileiro com suas finangas e,
por consequéncia, com o banco.

2.3. Formularios

Foi aplicado um formuléario de Diferencial Semantico (DS), o que é amplamente empregado para
analise de percepgao de usabilidade dos usudrios. Segundo Tullis e Albert (2008) avaliagdo de DS
consiste em uma escala de pares de adjetivos opostos/anténimos colocados em uma extremida-
de de sete pontos. Foram definidos e apresentados nove (9) pares de adjetivos antagonicos, ou
seja, “Negativo - Positivo”. Neste sentido, os pares “Classico - Contemporaneo”; "“Desconfortavel

- Confortavel”, “Sério - Divertido”; e “Desagradavel - Agradavel” foram relacionados ao apelo visual.
Ja os pares “Nao informativo - Informativo”; “Confuso - Intuitivo”; “Dificil - Facil”; e “Lento - Rapido”
foram relacionados a navegacgéo. E o par “Nao confidvel - Confidvel” foi relacionado a confiabilida-
de. Apenas um ponto na escala de cada par deveria ser indicado, onde um (1) seria negativo e sete
(7) positivo.
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2.4. Procedimentos

A abordagem ocorreu de modo individual com cada participante. Apds assinar TCLE, foi apresen-
tado ao participante o celular conectado a um dos aplicativos, ja aberto na pagina inicial. O parti-
cipante realizou a atividade de simulagéo de transferéncia TED, visto que é um servigo disponivel
em ambos os aplicativos. As informagdes de transferéncia, tais como nome e codigo do banco,
numero da agéncia, numero de conta corrente, nome do proprietario da conta, CPF do proprietario
da conta, e valor para a simulagéo da transferéncia - que foi a minima permitida pelo banco (RS
0,01) - foram apresentadas aos participantes em uma folha impressa de facil leitura. Apds concluir
a atividade, o participante preencheu o formulario DS. Na sequéncia, o participante repetiu todos
0s mesmos procedimentos com o outro app. Todos os procedimentos foram registrados em
video, permitindo calcular o tempo das atividades em momento posterior.
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Figura 8. Passo a passo do
TED efetuado do aplicativo 2
Fonte: Elaborada pelos autores, 2022

Figura 9. Resultado dos pares do
Protocolo DS.
Fonte: Elaborada pelos autores, 2022
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2.5. Andlise estatistica

Os dados obtidos nas avaliagdes foram tabulados e analisados. Para a analise estatistica descritiva,
calculou-se a média, mediana e desvio médio de todos os pares de adjetivos entre adultos seniores
e jovens que utilizaram os apps “Branco do Brasil” e Carteira “bB". Apesar da reduzida dimensao

das amostras (n=10) para cada grupo de andlise, foram aplicados testes estatisticos inferenciais,
utilizando-se o software JASP 016.2.0. Portanto, inicialmente aplicou-se o teste de Shapiro-Wilk
(p=<0,005) para verificagédo dos pressupostos de normalidade. Considerando que nenhuma das
amostras atendeu a este pressuposto, foi aplicado o teste ndo paramétrico de Wilcoxon (p<0,005)
para comparagao de todos 0s grupos amostrais.

3. Resultados e discussoes
Para apresentagao e discussao dos resultados, optou-se por organiza-los conforme os pares de
adjetivos, divididos nos dois grupos, permitindo e facilitando a comparagao dos mesmos (Figura 9).
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Observa-se que entre os participantes adultos seniores, as respostas para os pares de adjetivos
"Classico/Contemporaneo’, “Informativo/Interativo”, “Sério/Divertido’, “Desagradavel/Agradavel” e
‘Lento/Rapido”. Concluindo assim, para esse grupo, o aplicativo Banco do Brasil é percebido como
mais confiavel, confortavel, intuitivo e facil de usar em relagdo a Carteira bB.

Enquanto para o grupo de jovens, apenas dois pares apresentaram uma maior significancia: “Clas-
sico/Contemporaneo” (p=0,057) e "Sério/Divertido" (p=0,054) e ambos os aplicativos receberam a
mesma média de notas pelo grupo.

Na figura 9 acima, é possivel observar que para os pares de adjetivos “Classico/Contemporaneo”
apresentam-se médias idénticas para ambos os aplicativos sendo nos dois grupos classificados
como “classico".

Para os pares “Informativo/Interativo”, o aplicativo Banco do Brasil foi entendido da mesma forma
pelos dois grupos, ja a média da Carteira bB mostra que os jovens o perceberam como “interativo’,
apresentando uma diferenca significativa entre os adultos seniores.

Nos pares de adjetivos “Sério/Divertido” as médias demonstraram que o Banco do Brasil teve a
mesma média nos dois grupos, porém a Carteira bB foi vista como “divertida” apenas pelos jovens.
Quanto aos adjetivos “N&o confidvel/Confiavel” concluimos com as médias que o Banco do Brasil
foi unanime em confiabilidade pelos dois grupos de usuarios. Porém, a Carteira bB, foi percebida
pelos adultos seniores como “nédo confiavel”.



Figura 0. Desvio Padrdo e Média.
Fonte: Elaborada pelos autores, 2022
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A média dos pares “Desconfortavel/Confortavel”, revelam que para o grupo de adultos seniores o
aplicativo do Banco do Brasil € mais confortavel em relagéo a Carteira bB. Em contrapartida, para os
jovens, o resultado foi oposto, sendo a Carteira bB percebida como mais confortavel por eles. A lin-
guagem visual presente na Carteira bB possui aspectos estéticos de maior familiaridade aos jovens,
sendo assim, a interface presente no mesmo foi mais favordvel visualmente para esse publico.

No que diz respeito aos pares “Confuso/Intuitivo” as médias demonstram que para os grupos de
usudrios foram percebidos de maneiras opostas. Para os jovens, o aplicativo do Banco do Brasil é
visto como confuso e a Carteira bB, como intuitiva. Para os usudrios adultos seniores, o resultado
foi 0 oposto. Um fator importante da usabilidade, citado por Torrao, Laranjeira, Roque e Gil (2020),
é ainteragdo com uma interface digital, que envolve definigdes de tamanho das letras e dos bo-
tdes, cor, facilidade de usar os menus e de digitar nimeros. Estes pardmetros podem diferir muito
de grupo para grupo, devido a suas caracteristicas mais especificas.

As médias dos pares “Desagradavel/Agradavel’, embora tenha obtido diferentes médias para os
jovens, ndo houve diferenga significativa. Um resultado coerente visto que as médias obtidas sdo
bastante proximas.

Quanto aos pares "Dificil/Facil” apontam que os adultos tiveram mais dificuldade com a Carteira
bB e classificaram o Banco do Brasil como mais facil de usar. J& para o grupo jovem de usudrios,
os resultados foram contraditérios, sendo a Carteira bB percebida como facil e o Banco do Brasil,
dificil de usar. Com esse dado, podemos entender que, pelo fato de o aplicativo Banco do Brasil es-
tar disponivel a mais tempo, os adultos seniores ja estdo mais adaptados ao uso dele. Os jovens,
por estarem mais acostumados com as mudangas de interfaces de sites, softwares e aplicativos,
conseguem se encaixar digitalmente com mais facilidade. Porém, essas mudancgas exigem um
esforgo e ajuste ainda maiores do adulto senior. A resisténcia a mudanga é um fator de impacto
para Torrdo, Laranjeira, Roque e Gil (2020).

Para os pares de adjetivos classificados como “Lento/Répido” ambos os aplicativos foram percebi-
dos da mesma forma pelos dois grupos de usudarios.

Apos a analise dos dados, pode-se observar que o aplicativo do Banco do Brasil transmite a mes-
ma confiabilidade para os sujeitos jovens e adultos seniores. E necesséario destacar, novamente,
que os aplicativos foram apresentados aleatoriamente para os participantes para evitar qualquer
tipo de tendéncia na analise dos aplicativos.

ADULTOS SENIORES ADULTOS JOVENS IDOSOS JOVENS
S

Me dp Me dp Me dp Me dp Me dp Me dp Me dp dp
158 180 200 170 048 258 - 158 180 200 170 048 258
211 n 600 520 $20 042 500 21 - 600 520 520 042
248 400 400 400 258 237 218 400 400 400 258 237
048 560 185 650 053 048 048 560 165 650 053 0,48
250 240 165 2380 278 264 250 240 165 380 278 264
264 190 032 400 258 264 264 190 032 400 258 264
242 190 032 440 258 242 242 190 032 440 255 242
052 610 032 560 222 184 052 610 032 560 222 184
211 290 218 | 600 21 258 211 200 218 800 21 258

Ainda avaliando alguns dados estatisticos apresentados na figura 10, pode-se concluir que, a par-
tir dos valores das médias, o publico jovem percebeu melhor a Carteira bB, tendo maior facilidade
e conforto ao usé-la. J& os adultos seniores tiveram uma melhor percepcéo do aplicativo Banco do
Brasil. Observando os resultados, pode-se notar também que o aplicativo Carteira bB foi classifica-
do como n&o confidvel pelo publico sénior, devido ndo o considerar facil e confuso para o uso.
Esses dados permitem considerar que o publico jovem se sentiu mais confortavel com a interfa-
ce da Carteira bB, mesmo que tenham apresentado dificuldades ao se localizar na tela inicial do
aplicativo e ndo tenham apresentado dificuldades durante os testes do Banco do Brasil.

Além disso, observou-se que as dificuldades relatadas por parte dos adultos seniores durante os
testes foram todas de teor negativo. Apds a experiéncia, alguns participantes queixaram-se da tela
inicial do aplicativo, dificuldade em manusear e se localizar dentro dos mesmos.

Uma das varidveis que nao foi apreciada no estudo é a familiaridade com os aplicativos, que pode
ter influenciado de maneira significativa na amostragem sénior. O aplicativo Banco do Brasil esta
ha mais tempo em funcionamento, e o aplicativo Carteira bB é o mais recente no mercado. Contu-
do, esse fato ndo influenciou na percepgao do publico mais jovem.

De modo geral, os resultados apontam que para os usuarios adultos seniores houve uma diferen-
¢a significativa e o aplicativo Banco do Brasil foi avaliado como mais confidvel, confortavel, intuiti-
vo e facil de usar, corroborando para os aspectos apresentados pela literatura, como influéncia da
familiaridade com o sistema (Gefen, 2000). Requisitos de confiabilidade defendidos por Riegels-
berger, Sasse e McCarthy (2005) podem ter influéncia na decisao quanto ao aplicativo Banco de
Brasil, devido ao seu maior tempo de veiculagdo, a mesma identidade visual presente em todos os
outros sistemas virtuais da empresa, 0 que acarreta numa percepgao institucional mais rigorosa.
Com excegéo dos pares “Lento/ Rapido” e "Agradavel/Desagradavel” todos os outros critérios
avaliaram o Banco do Brasil de maneira positiva em relagao a Carteira bB.
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nou nou "o

Para os jovens, os pares “Classico/Contemporaneo’, “Informativo/Interativo”, “Sério/Divertido”, “N&o
confidvel/Confidvel” e “Lento/Répido” tiveram a mesma mediana, entende-se que qualquer um dos
dois aplicativos atende os critérios desses usuérios. Apesar de néo ter identificado diferengas signi-
ficativas, a Carteira bB foi melhor avaliada nos pares “Desconfortavel/ Confortavel”, “Confuso/Intuiti-
vo", "“Desagradavel/Agradével” e “Dificil/Facil”. Pode-se concluir entdo, que para os usuarios adultos
seniores, o fator indicativo de satisfagdo mais relevante é a usabilidade. Porém, identificou-se que
para 0s usuarios jovens, o apelo visual tem maior relevancia em relagédo a usabilidade.

0 Design Ergondémico (DE) tem como preocupagao garantir a seguranga, conforto e usabilidade
das interfaces de uso humano. Sendo assim, entende-se a necessidade do estudo e compreensao
das relagdes de uso de um produto e/ou sistema, a fim de justificar suas fungdes praticas, estéti-
cas e simbodlicas, visando atender as necessidades e expectativas dos diversos usuarios através
das analises dessas relagdes. Também considera-se o Design da Informag&o (DI) uma importante
fundamentacao tedrica para compreensao dos niveis sintaticos, semanticos e pragmaticos da
interface gréafica e disposicédo das informagdes na mesma.

Os dados da pesquisa indicam que aspectos visuais influenciam a escolha de determinados
aplicativos, de tal maneira que os usuérios optam por interfaces que evidenciam mais a percepgao
de seguranga durante as transagdes e/ou pagamentos digitais. Usabilidade, praticidade, rapidez,
mobilidade e apelo estético sdo fatores que vao influenciar negativa ou positivamente na interagao
usudrio-interface.

4. Consideragoes finais

O presente estudo, de carater experimental, investigou como a interface gréafica é percebida por
usudrios adultos seniores e jovens, de dois diferentes apps de e-banking, por meio de teste de
usabilidade, com aplicagdo de protocolo DS. Seus resultados trazem contribui¢gdes para a comu-
nidade académica e pesquisas na area da percepcéao, usabilidade, do DE e DI, quanto ao método
empregado, de forma objetiva, alcangando resultados satisfatérios e significativos. Pode-se cons-
tatar que o uso de tipografias, cores e elementos gréficos da marca pode influenciar publicos mais
jovens, ou ser irrelevante para o publico sénior. Dentro do escopo da pesquisa, verificou-se que, de
maneira geral, o publico jovem cria mais afinidade e confianga com interfaces com caracteristicas
contemporaneas.

J& o publico de adultos seniores tende a ter afinidade com aplicativos que ja sdo familiares,
independentemente do quao criativo e inovador, ou classico e contemporaneo for sua interface.
Tais resultados podem contribuir tanto para um aprofundamento técnico no desenvolvimento de
interfaces mais efetivas, quanto para conceitos tedricos acerca da relevancia de estudos na area
de DIl e DE. Assim, o estudo alcangou os seus propdsitos e metas estabelecidas. No entanto, ha a
conviccao de que determinados aspectos poderiam ser explorados em maior profundidade, como
a condugao de pesquisas qualitativas para analisar outros aspectos aprimoraveis da experién-

cia, envolvendo uma amostragem mais ampla de usuarios por meio de entrevistas. Quanto as
limitagdes do estudo, destaca-se a aplicagdo de analise estatistica inferencial, para uma amostra
limitada de participantes (n=10), portanto os resultados devem ser observados com cautela. Outro
fator limitante é a existéncia de multiplas varidveis entre os grupos (idade, sexo e formagao aca-
démica), as quais ndo foram levadas em consideragéo, uma vez que impossibilita a identificagéo
da variavel determinante nos resultados obtidos. Por outro lado, a indicagao de que existe indicios
de diferengas dentro destas multiplas varidveis podem caracterizar novas demandas para estudos
que tragam melhores resultados quanto a usabilidade, apelo visual e confiabilidade dos aplicativos
de e-banking. Pesquisas futuras podem ser desenvolvidas com outros publicos-alvo, outros tipos
de aplicativos e outros desenhos, incluindo fatores que ndo foram contemplados nesta pesquisa.

5. Referéncias bibliograficas

ABRAHAQ, J. I, SILVINO, A. M. D. & SARMET, M. M. (2005). Ergonomia, Cognicéo e Trabalho Informa-
tizado. Psicologia: Teoria e Pesquisa. Volume 21, n. 2, pp. 163-171.

BANCO DO BRASIL (2009). Manual de Identidade Visual. Recuperado de https://www.bb.com.br/
docs/pub/siteEsp/dilog/dwn/mbbCC11.3192.pdf

BANCO DO BRASIL (2022). Manual da Marca. Recuperado de https://ccbb.com.br/arquivo/manual-
-banco-do-brasil/

CAETANO, A. C. R. (2016). Millennials e M-Banking: o caso do Millennium bcp. (Dissertagdo de Mes-
trado) Universidade Catdlica Portuguesa, Catdlica Porto Business School, Portugal.
http://hdl.handle.net/10400.14/21702

CYBIS, W. (2003). Engenharia de usabilidade: uma abordagem ergonémica. Florianépolis: Labiutil.
DINIZ, E. H. & SANTOS, H. M. (2013). 70 anos de internet banking: Desvendando o processo de
incorporagdo de tecnologia em um banco brasileiro através de uma abordagem sociotécnica. Revista
Ator-Rede. Volume 1, n. 1. Recuperado de https://intervox.nce.ufrj.br/ojs/index.php/TAR/article/
view/20

DOMICIANOG, C.L.C., HENRIQUES, F,, FERRARI, D.V. & CRENITTE, P. A. P. (2016). Design para pes-
soas: o carater social e inclusivo do design grafico por meio de experiéncias em pesquisa e projetos. In
ANDRADE, A. B. P. DE, DOMICIANO, C. L. C., ROSSI, D. C., MEDOLA, F. O., HENRIQUES, F,, SILVA, J.
C. P. DA, PASCHOARELLI, L. C., NAKATA, M. K., MOURA, M., RODRIGUES, O. V., LANDIM, P. DA C., &
BARATA, T. Q. F. (2016). Ensaios em design: agdes inovadoras. Bauru, SP: Canal 6.



102

Ergotrip Design n°8 — 2024
Revista de estudos luso-brasileiros em Design e Ergonomia

DONDIS, D. A. (2007). Sintaxe da linguagem visual (3a ed.). Sdo Paulo, SP: Martins Fontes.

FARINA, M.; PEREZ, C.; & BASTOS, D. (2006). Psicodindmica das cores em comunicagdo. Sao Paulo,
SP: Edgard Blucher.

FEDERAGAO BRASILEIRA DE BANCOS (2019). Open banking no contexto da Agenda BC#. In Congresso
Febraban de Direito Bancario, 15. Sdo Paulo. Recuperado dehttps://bit.ly/3AZDONm

FELICIANO, A. D. P & FROGERI, R. F. (2018). A Dinamica de Uso dos Aplicativos Mdveis Bancarios:
uma analise sob a perspectiva da populagéo idosa. Revista de Sistemas e Computagao (RSC), 8(2).
FUTUREBRAND (2020). Carteira bB [Projeto de design]. Recuperado de https://www.behance.net/
gallery/136090957/Carteira-bB?locale=pt_BR&log_shim_removal=1

GEFEN, D. (2000). E-commerce: the role of familiarity and trust. Omega, Volume 28, Issue 6, pp. 725-737.
https://doi.org/10.1016/S0305-0483(00)00021-9

GOMES FILHO, J. (2003). Ergonomia do objeto sistema técnico da leitura ergonémica. Sao Paulo, SP:
Escrituras.

HAAG, F. (2020). Carteira BB: Outra Estratégia, Outras Letras. Recuperado de https://fabiohaagtype.
com/carteira-bb-outra-estrategia-outras-letras/

JACKSON, R.,, MACDONALD, L. & FREEMAN. K. (1994). Computer Generated Colour: A Practical Guide
to Presentation and Display. Nova York, NY: Wiley.

MOLLER, F. (2017). O uso do smartphone por pessoas da terceira idade: a utilizagdo de APPs para
operagbes bancarias. Unisul. Recuperado de https://repositorio.animaeducacao.com.br/handle/
ANIMA/3710

MENEZES, H. F, & PEREIRA, C. P. DE A. (2017). Fungbes da cor na infografia: uma proposta de cate-
gorizagdo aplicada a andlise de infograficos jornalisticos | Functions of color in infographic: a catego-
rization proposal applied to the analysis journalistic infographics. InfoDesign - Revista Brasileira De
Design Da Informagéo, 14(3), 321-339. https://doi.org/10.51358/id.v14i3.555

NORMAN, D. A. (2008). Design emocional: por que adoramos (ou detestamos) os objetos do dia-a-dia.
Rio de Janeiro, RJ Rocco.

NIEMEYER, L. (2000). Tipografia: uma apresentacéo. Rio de Janeiro, RJ: 2AB.

NIELSEN, J. & LORANGER, H.(2007). Usabilidade na Web. Rio de Janeiro, RJ: GEN LTC.

PHEASANT, S.(2018). Bodyspace: Anthropometry, Ergonomics and the Design of Work. 2a ed. Londres,
UK: Taylor & Francis.

RIEGELSBERGER, J., SASSE, M. A. & MCCARTHY, J. D. (2005). The mechanics of trust: A framework
for research and design. International journal of human-computer studies, 62(3), 381-422.
SOCIEDADE BRASILEIRA DE DESIGN DA INFORMAGAO (2020). Definigées. Recuperado de
http://www.shdi.org.br/definicoes

ARAUJO, M. (2021). Como a Carteira bB revolucionou a forma de lidar com o dinheiro. Recuperado de
https:/micalim.medium.com/como-a-carteira-bb-revolucionou-a-forma-como-lidamos-com-o-di-
nheiro-fd28db329292

TORRAO, A, LARANJEIRA, C., ROQUE, C., & GIL, H. (2020). A utilizagéo do e-banking por idosos maio-
res de 65 anos: estudo de caso no concelho de Castelo Branco (Portugal). In 15th Iberian Conference
on Information Systems and Technologies (CISTI12020), (pp. 1-5). IEEE Xplore Digital Library.
TULLIS, T. & ALBERT, B. (2008). Measuring the user experience: collecting, analysing, and presenting
usability metrics. Burlington, EUA: Morgan Kaufmann.



103 | Ergotrip Design n°8 — 2024
Revista de estudos luso-brasileiros em Design e Ergonomia



