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RESUMO

Nos ultimos anos, o mercado financeiro passou por uma grande
transformacdo com a ascensdo dos bancos digitais, intensificada pela pandemia da
COVID-19, que impulsionou o uso de servigos bancarios digitais. A usabilidade e a
experiéncia do usuario tornaram-se fatores determinantes para a aceitacdo dos
aplicativos bancarios, exigindo investimentos em tecnologia e seguranga para
garantir a satisfagdo dos clientes. No entanto, apesar do crescimento digital dos
bancos, preocupagbes com seguranga e riscos percebidos ainda impactam a
adogao e continuidade do uso desses aplicativos. Dessa forma, o objetivo do
presente trabalho é analisar a percep¢do do usuario acerca da usabilidade e
seguranga em aplicativos bancarios. Assim, para o desenvolvimento da pesquisa
qualitativa, optou-se pela entrevista semiestruturada como técnica de coleta de
dados, entrevistando-se treze moradores da cidade de Ipatinga - MG que fazem o
uso de tais aplicativos. Para a analise dos dados, utilizou-se a técnica de analise de
conteudo. Os resultados mostraram que a percepg¢ao da usabilidade e seguranga
dos aplicativos bancarios varia conforme a experiéncia do usuario, sendo positiva
quando os elementos de operacionalidade e interagao dos aplicativos desencadeiam
sentimentos positivos de confianca e seguranga nos usuarios, € negativa quando os
elementos geram sentimentos negativos de desconfianga e inseguranga. Além
disso, os participantes sugeriram melhorias, como maior autonomia para resolver
problemas pelo app, melhor visualizagdo de extratos e reforco em métodos de
seguranga. Por conseguinte, a pesquisa contribui tanto para a academia quanto para
instituicdes financeiras e usuarios, ao fornecer ideias que podem aprimorar a
experiéncia do cliente, fortalecer a fidelizacdo e ampliar a base de clientes dos

bancos digitais.

Palavras-chave: Usabilidade, Seguranga, Aplicativos Bancarios, Experiéncia do

Usuario.



ABSTRACT

In recent vyears, the financial market has undergone a significant
transformation with the rise of digital banks, a shift further intensified by the
COVID-19 pandemic, which boosted the use of digital banking services. Usability and
user experience have become key factors in the acceptance of mobile banking,
requiring investments in technology and security to ensure customer satisfaction.
However, despite the digital growth of banks, concerns about security and perceived
risks still impact the adoption and continued use of these applications. Thus, the
objective of this study is to analyze users' perceptions regarding the usability and
security of mobile banking. To conduct this qualitative research, a semi-structured
interview was chosen as the data collection technique, involving thirteen residents of
Ipatinga - MG who use such applications. For data analysis, content analysis
technique was applied. The results showed that the perception of usability and
security in mobile banking varies according to user experience, being positive when
the elements of operationality and interaction trigger positive feelings of trust and
security in users and negative when these elements generate feelings of distrust and
insecurity. Additionally, participants suggested improvements such as greater
autonomy to solve problems through the app, better visualization of account
statements, and enhanced security methods. Therefore, this research contributes to
both academia and financial institutions and users by providing insights that can
enhance customer experience, strengthen loyalty, and expand the client base of

digital banks.

Keywords: Usability, Security, Mobile Banking, User Experience.
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1 INTRODUGAO

Nos ultimos anos houve um grande desenvolvimento no mercado financeiro,
impulsionado pela inovagao. Inicialmente, a criagdo de bancos digitais era vista
como uma estratégia para alavancar o crescimento e a rentabilidade. No entanto,
essa abordagem tornou-se indispensavel para todas as instituicbes financeiras
(MARQUES; FREITAS; PAULA, 2022).

Ao final de 2019, a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) recebeu alerta
sobre inumeros casos, até entdo, de pneumonia na cidade de Wuhan, na China.
Dias depois, em 2020, foi confirmada a pandemia da COVID-19, doencga ocasionada
pelo novo coronavirus SARS-CoV-2 (OPAS - ORGANIZACAO PAN-AMERICANA DA
SAUDE, 2023). A partir dessa situacdo, houve uma significativa mudanca no
funcionamento da sociedade para que o virus pudesse ser contido, como por
exemplo, medidas de isolamento social. Assim, adequando-se ao novo contexto,
passaram, por necessidade, a intensificar o uso dos meios digitais (ISAC, 2022).

Um desses meios foi a utilizagcao de servigos bancarios, que, de acordo com a
FEBRABAN (Federacédo Brasileira de Bancos), pela primeira vez, em 2020, a
maioria das transagdes no Brasil (51%) foi realizada por mobile banking, foram 52,9
bilhbes de operagbes em relagdo a 37 bilhdes do ano anterior (FEBRABAN -
FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS, 2021).

O aceleramento da tecnologia promoveu o0 acesso aos bancos por diversos
canais digitais, sendo um dos mais utilizados o aplicativo bancario (mobile banking).
Assim, empresas passaram a investir fortemente em tecnologias da informacgéao,
estrutura de sistemas e seguranga. Além do mais, em razdo da concorréncia
crescente, houve a necessidade de investimento na experiéncia do usuario, visando
um relacionamento digital positivo com os clientes (MARQUES; FREITAS; PAULA,
2022). Uma das experiéncias € em relagao a usabilidade, que consiste na maneira
que os usuarios lidam com o sistema e como o mesmo resulta para cada um
(SOARES; LIMA; RODRIGUES, 2021).

Apesar do expressivo crescimento do uso de aplicativos bancarios pela
populacdo brasileira, ainda ha incertezas quanto a percep¢do dos usuarios em
relacdo a esses servigos. Dessa forma, surgiu o interesse na percepgéo do usuario

em relacdo a usabilidade e a seguranga, uma vez que o conforto e a estabilidade
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interferem no uso do sistema pelo mesmo (BEVAN; CARTER; HARKER, 2015;
LESSA; GEBREHAWARIAT, 2023).

Diversos estudos (CHEN, 2012; SITORUS et al., 2019; ALHEJJI et al., 2022)
foram conduzidos evidenciando a importancia e relagdo da usabilidade com a
aceitagdo de aplicativos. Chen (2012), por exemplo, evidencia que ha uma forte
conexdo entre a qualidade do servico oferecido por mobile banking e o
relacionamento com os clientes, sendo essencial que os servigos atendam as
expectativas dos usuarios. Sitorus et al. (2019) discutem que a usabilidade,
apresentada pelos construtos satisfacdo, utilidade percebida, facilidade de uso
percebida e capacidade de aprendizagem percebida, é determinante para a intengéo
de uso dos aplicativos bancarios. Assim, as instituicdes financeiras devem garantir a
otimizacao desses fatores para proporcionar uma experiéncia satisfatéria aos
usuarios. Além disso, Alhejji et al. (2022) relatam que a falta de sucesso de muitos
aplicativos se deve a auséncia ou ao investimento insuficiente em usabilidade, em
razao da mesma ser essencial para a satisfacdo e alcance dos usuarios em seus
determinados objetivos.

Paralelamente ao avango da tecnologia, os riscos associados a fraudes e
ataques cibernéticos também cresceram rapidamente. Assim, apesar da
conveniéncia proporcionada pelos aplicativos bancarios, a seguranca dos dados
pessoais tornou-se uma preocupacao central. Para garantir a confiabilidade desses
servicos, as empresas precisam adotar e aprimorar continuamente métodos de
protecao eficazes nos sistemas (SHIMELS; LESSA, 2023).

Pesquisas (BALAPOUR; NIKKHAH; SABHERWAL, 2020; HARRIS;
BROOKSHIRE; CHIN, 2016; FORSYTHE; SHI, 2003) demonstram como a
seguranca em aplicativos é significativa para a continuidade de uso desses pelos
usuarios. Balapour et al. (2020) discutem que a preocupagdo com seguranga e com
o risco da aplicagdo movel estdo entre as principais razdes pelas quais os usuarios
nao instalam ou ndo continuam a utiliza-los. Isso porque, conforme a pesquisa de
Forsythe e Shi (2003), os usuarios apresentam receios quanto a seis tipos principais
de risco: financeiro (perdas materiais), de performance (produto n&o agir como o
esperado), psicoldégico (desapontamento, frustragdo, vergonha, etc.), tempo
(dificuldade de usabilidade), social (reducdo do status social) e fisico (ameacga a

integridade fisica). Além disso, Harris et al. (2016) expdem que a seguranga e 0s
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riscos percebidos pelo usuario estdo entre os sete fatores que influenciam na
intencdo de o mesmo instalar o aplicativo.

Diante desse contexto, o problema de pesquisa deste estudo visa responder
a seguinte questao: “Qual a percep¢ao do usuario em relagao a usabilidade e
seguranca em aplicativos bancarios?”. Essa questdo é relevante, pois permite
compreender como o0s usuarios interagem com a interface do sistema (usabilidade)
e como percebem a protecdo de seus dados (segurancga), identificando seus
desafios e expectativas, o que pode contribuir para aprimorar sua experiéncia
(MASLOV; NIKOU; HANSEN, 2021; SHIMELS; LESSA, 2023).

O objetivo principal deste trabalho é: Analisar a percepg¢ao do usuario
acerca da usabilidade e seguranca em aplicativos bancarios. E os objetivos
especificos sao:

e Identificar os principais fatores que afetam a usabilidade do usuario nos
aplicativos bancarios;

e Identificar os principais elementos que afetam a percepgdo dos usuarios
quanto a segurancga em aplicativos bancarios;

e Analisar quais fatores de usabilidade e seguranga podem ser melhorados de
modo a contribuir com a experiéncia do usuario.

Este estudo busca contribuir com a literatura académica ao aprofundar a
discussao sobre a experiéncia do usuario no contexto dos aplicativos bancarios,
promovendo novas discussdes e gerando insights sobre a importancia da
usabilidade e seguranga no desenvolvimento de aplicativos bancarios. Além disso, a
relevancia desse tema cresce a medida que o comportamento do consumidor se
transforma, tornando a digitalizacdo dos servigos uma tendéncia irreversivel.

No que se refere as instituigdes financeiras, a pesquisa pretende fornecer
insights para gestores e desenvolvedores sobre os critérios que influenciam a
adesao dos usuarios aos aplicativos bancarios. Para os proprios usuarios, o estudo
visa oferecer uma visao critica na escolha dos servigos financeiros, permitindo-lhes
identificar quais instituicdes oferecem maior seguranga e usabilidade.

Além disso, bancos que proporcionam experiéncias digitais mais intuitivas e
seguras tendem a fidelizar seus clientes e atrair novos usuarios. A implementagao
de um aplicativo seguro também reduz riscos juridicos e financeiros. Assim, este
estudo pode servir como um referencial para instituicdes bancarias interessadas em

potencializar seus lucros, ampliar sua base de clientes e minimizar perdas.
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Para fins de estrutura, a pesquisa foi organizada em seis se¢des: introdugéo,
referencial teérico, metodologia, resultados da pesquisa, discusséo dos resultados e
consideracgdes finais. Em seguida, sdo apresentadas as referéncias e o apéndice 1,
que contém o roteiro, organizado em topicos, que orientou as entrevistas com os

voluntarios.



18

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 EXPERIENCIA DO USUARIO

Os dispositivos moveis, como smartphones, tablets, dispositivos vestiveis e
outros produtos especializados, tornaram-se, com o decorrer do tempo, a principal
forma de acesso a tecnologia e a computagéao, substituindo, em muitos casos, o uso
de computadores tradicionais, como desktops e laptops, em atividades diarias
(PRESSMAN; MAXIM, 2021).

Embora os dispositivos moveis compartiihem varias caracteristicas, os
usuarios costumam ter percepgdes distintas sobre os recursos esperados. Alguns
preferem recursos idénticos aos dos computadores pessoais, enquanto outros
valorizam a liberdade dos aparelhos portateis e aceitam a redugao de fungdes. Ha
também aqueles que buscam experiéncias exclusivas que nao sdo possiveis em
sistemas tradicionais. Para muitos usuarios, a eficacia percebida no uso do
dispositivo pode ser mais relevante do que aspectos técnicos relacionados a
qualidade do produto (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

Ao desenvolverem aplicativos para dispositivos moveis, os engenheiros de
software necessitam produzir uma experiéncia de usuario inteligente e adaptativa,
de modo que o aplicativo se adapte as especificidades dos dispositivos e aproveite
outros recursos presentes, como camera, localizagdo, entre outros, caso se
apliguem ao contexto de uso (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

Na década de 90, Donald Norman concebeu o termo user experience (UX),
traduzido para o portugués como “experiéncia do usuario”, utilizando-o para se
referir a interagao de clientes com determinados produtos e sistemas (CARDOZO;
ARTUSO, 2021), sendo posteriormente identificado na 1ISO 9241-11 (2018, p. 4)
como “as percepgoes e respostas de um usuario que resultam do uso atual ou
antecipado de um sistema, produto ou servigo”.

Este conceito esta associado a um movimento focado em desatrelar o uso do
aplicativo pelo usuario a um mero uso ferramental, mas a um conjunto de
experiéncias, emogodes e estimulos. O usuario ja ndo é meramente visto como um
simples operador, mas como alguém que tem diversas concepgdes e complexidades
relativas aquilo que utiliza (HASSENZAHL, 2005).

A experiéncia do usuario procura intensificar a satisfagdo do utilizador por

meio de uma interacao acessivel e prazerosa. Caso o software cometa diversos
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erros, for de dificil utilizagdo e nao levar em conta as expectativas razoaveis dos
possiveis usuarios, os mesmos tendem a deixa-lo ou substitui-lo por um software
equivalente (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

Mandel (1997) cunhou trés regras de ouro, em seu livro sobre projetos de
interfaces, que orientam a criagdo das caracteristicas de uma interface que
possibilitam uma melhor experiéncia do usuario:

e Deixar o usuario no comando: o usuario deve ser capaz de entrar, sair,
interromper e desfazer agdes de forma tranquila e sem perder o trabalho
realizado. Além disso, deve-se fornecer opgdes de personalizacdo da
interface e de manipulagéao de objetos.

e Reduzir a carga de memoaria do usuario: a interface devera conceder pistas
visuais, para reconhecimento de acdes passadas, atalhos intuitivos e uma
opgao ‘reset’, permitindo o retorno ao valor-padréo original. Ainda, é
necessario que o layout visual seja bem compreensivel e as informagdes
organizadas de forma hierarquica.

e Tornar a interface consistente: os indicadores da interface devem possibilitar
ao usuario a compreensao do contexto em que se encontra, do qual veio e
das alternativas seguintes. A interface também deverad manter as mesmas
regras nas aplicagdes para que haja consisténcia na interagdo e o usuario
saiba a fung¢ao que ira executar.

Apesar do projeto de experiéncia do usuario n&do ser voltado apenas para a
interface, a mesma €& um bom inicio para compreender todo o processo
(PRESSMAN; MAXIM, 2021). De acordo com Mandel (1997), o desenvolvimento de
interfaces de usuario envolve um processo iterativo que se divide em quatro
atividades estruturais diferentes:

e Andlise e modelagem de interfaces: busca encontrar o perfil dos usuarios e
identificar, descrever e elaborar as tarefas que os mesmos realizardo no
sistema. Com essas informacdes, cria-se um modelo de analise para a
interface.

e Projeto de interfaces: procura estabelecer um conjunto de objetos e agdes de
interface que possibilitem ao usuario completar todas as tarefas necessarias
para atender as metas de usabilidade do sistema.

e Construcdo de interfaces: inicia-se com a elaboracdo de um protétipo a ser

avaliado.



20

e Validacao de interfaces: concentra-se na competéncia da interface em realizar
corretamente todas as tarefas propostas, atendendo as expectativas dos
usuarios, na facilidade de uso e aprendizado e na utilidade da mesma para o
usuario.

Podem-se avaliar varios tépicos que resultam da interagao entre o usuario € a
interface, dentre os quais podemos citar: eficiéncia, eficacia, satisfacao, facilidade de
aprendizado, acessibilidade, produtividade, seguranca, confiancga, universalidade e
utilidade. Desses, os mais universalmente utilizados sdo os trés primeiros, pontos

essenciais para um aprimoramento da usabilidade (SALAS et al., 2019).

2.2 USABILIDADE

A ISO 9241-11 (2018, p. 2) define usabilidade como a “medida na qual um
sistema, produto ou servigo pode ser usado por usuarios especificos para alcangar
objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico
de uso”. Significando, dessa forma, a utilizagdo de sistemas, por pessoas, a fim de
obter as respostas desejadas, com sucesso e utilizando o menor numero de
recursos e de tempo, resultando em um grande anseio pelo uso da solucdo digital
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2002; BEVAN; CARTER;
HARKER, 2015).

Hasan e Al-Sarayreh (2015) descrevem diversos elementos que a usabilidade
envolve para o usuario, sendo os principais:

e Eficacia: Reflete a capacidade dos usuarios em usar o sistema em um
contexto particular e alcangar seus objetivos de maneira completa e precisa.
Um aplicativo com eficacia comprometida culmina em um usuario que nao
consegue completar a acao pretendida com a aplicagao.

e Eficiéncia: Avalia em que medida um usuario especifico consome recursos
para alcancar seus objetivos de forma eficaz e utilizando o minimo
necessario. Sua caréncia pode fazer um usuario ter que passar por muitos
processos para concluir suas metas e expectativas.

e Satisfacdo: Avalia o quao satisfeitos os usuarios estdo ao usar o sistema em
um contexto especifico. Inclui quatro subatributos: utilidade (satisfagao
cognitiva), confianga (seguranga percebida), prazer (satisfagdo emocional) e

conforto (satisfagao fisica). Um aplicativo que ndo se preocupa com este



21

quesito esta destinado a perder a adesédo do usuario e a aumentar o niumero

de detratores.

A eficacia, a eficiéncia e a satisfacdo tém potencial para descobrir até quando
deve-se manter o sistema em determinado aspecto ou se € o momento de realizar
mudangas (BEVAN; CARTER; HARKER, 2015). Além desses pontos, com excegao
da eficacia, Nielsen (1993), apresenta mais trés topicos para compor a usabilidade
de um sistema: a aprendizagem, ou seja, a facilidade e rapidez em aprender; a
memorabilidade, que significa ter uma facil lembranga de acesso, mesmo com
bastante tempo de inutilizacdo do produto; e os erros, que, de acordo com o autor, &
necessario que o sistema permita ocorrer o minimo de erros possiveis, de forma
que, se O usuario errar, 0 mesmo consiga reverter a situacdo de modo simples e
rapido.

Os usuarios desejam sistemas de facil aprendizado que os ajudem a cumprir
0 objetivo proposto. Caso os softwares escolhidos ndo os auxiliem nessa questao,
0os mesmos buscardao outros (PRESSMAN; MAXIM, 2021). Tognozzi (2001)
descreveu alguns topicos que contribuem para a permanéncia dos usuarios em uma
interface:

e Antecipagao: o préximo passo do usuario devera ser previsto, como, por
exemplo, uma solicitagdo de download.

e Comunicacao: a situacao da atividade a ser realizada tera de ser comunicada
para o usuario, seja de maneira obvia (por mensagem) ou sutil (visual).

e Consisténcia: é necessario que os comandos estejam de acordo com os
icones que os representam.

e Autonomia controlada: o sistema devera possibilitar que os usuarios tenham
liberdade ao realizarem as suas acgdes, porém, as mesmas carecem de estar
dentro dos parametros de navegacéao estabelecidos.

e Eficiéncia: a interface tem de ser projetada de modo que otimize as atividades
do usuario.

e Flexibilidade: o software precisa proporcionar formas de o usuario corrigir os
erros e modificar as escolhas.

e Foco: a interface deve manter o foco nas tarefas especificas do usuario.

e Objetos de interface humana: permitem a interacado entre sistema e usuario,

seja por toque, audigao, visao, entre outros.
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e Reducédo da laténcia: ao solicitar uma tarefa, o usuario tera de ser notificado e
atualizado sobre o andamento da mesma. Além disso, o sistema devera
permitir que o usuario dé continuidade a outras atividades.

e Facilidade de aprendizagem: deve-se projetar uma interface simples com
categorias Obvias para que o usuario, quando utiliza-la, aprenda e reaprenda
facilmente.

e Metaforas: a aplicagdo de metaforas facilita o aprendizado do usuario, desde
que a mesma esteja consistente com a atividade a ser realizada.

e Legibilidade: as informagbdes necessitam ser legiveis ao publico-alvo e o
sistema deve fornecer opgdes, como o tamanho das fontes e as cores de
fundo, para que haja conforto por parte do usuario ao utilizar a interface.

e Acompanhar o estado da interagdo: necessita-se do armazenamento das
atividades do usuario, para que, quando houver retorno, 0 mesmo possa
prosseguir a partir da ultima posigao.

e Navegacao visivel: os elementos de navegagdo devem ser claramente
visiveis e acessiveis para o usuario, para que o mesmo selecione e recupere
os conteudos exibidos pela interface.

Além desses pontos, Pressman e Maxim (2021) expdem cinco proibi¢cdes
para que uma interface torne-se pragmatica: o usuario ndo deve ser obrigado a ler
inumeros e imensos textos; a interface tem de ser projetada de maneira que nao
haja a necessidade de o usuario descer até o final da pagina; a interface ndo devera
depender das fungbes do navegador, para isso, sera necessario criar uma
navegacao interna autossuficiente; a estética ndo podera ultrapassar a
funcionalidade; e, o link para outros conteudos ou servigcos nao devera ficar oculto,
mas visivel e de facil acesso para os usuarios.

Visto isso, para que o numero de usuarios de uma plataforma aumente, um
dos meios € investir na usabilidade, concedendo, dessa forma, uma interface
adequada. Dessa forma, o sistema proporcionara conforto para os utilizadores ao
fornecer solugcbes necessarias, de maneira rapida, e de facil compreensao
(RAHMAN; HOSSAIN, 2021). Além disso, é consideravel utilizar um design inclusivo,
com métodos visuais e audiveis, por exemplo, para melhorar o entendimento e,
assim, a acessibilidade. Porém, a usabilidade dependera, também, do tipo e fim do
sistema e dos perfis dos wusuarios (ALVES, 2022; HERRADA-LORES;
INIESTA-BONILLO; ESTRELLA-RAMON, 2022).
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2.3 ACESSIBILIDADE

A acessibilidade é considerada uma caracteristica relacionada a facilidade e
eficacia com que um produto ou servigo pode ser acessado e utilizado (ALVES,
2022). A ISO 9241-11:2018 estabelece o conceito de acessibilidade como:

‘medida em que produtos, sistemas, servigos, ambientes e instalagbes
podem ser usados por pessoas de uma populagdo com a mais ampla gama
de necessidades, caracteristicas e capacidades de usuario para atingir
objetivos  identificados em contextos de uso identificados.”
(INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2018, p. 4).

Pressman e Maxim (2021) definem acessibilidade como a possibilidade de
pessoas com condi¢cdes extraordinarias interagirem, compreenderem e explorarem,
neste contexto, um produto digital. Esse, por sua vez, devera proporcionar
ferramentas, como tecnologias assistivas, que auxiliem o usuario a atingir o objetivo
estabelecido.

A acessibilidade digital tem o propdésito de reduzir a dificuldade do usuario em
acessar o sistema, além de proporcionar autonomia ao mesmo na execucao de
tarefas e obtencéo de informagdes (ALVES, 2022).

Existem diversas diretrizes relacionadas a acessibilidade que d&do sugestbes
sobre como variadas ferramentas podem ser implementadas nos projetos para
alcanga-la. Conforme o avangar de tais projetos, quatro pontos frequentemente sao
abordados: tempo de resposta do sistema, tratamento de erros, recursos de ajuda e
atribuicdo de nomes a comandos (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

O tempo de resposta do sistema contém a duragdo e a variabilidade como
duas caracteristicas significativas. Quanto maior a duragéo, maior a possibilidade de
ocorrer frustragdo e estresse pelo usuario. E, uma expressiva variabilidade (desvio
do tempo de resposta médio), provoca um desequilibrio no utilizador, pressupondo
falhas no sistema (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

O tratamento de erros deve suceder por meio de mensagens ou alertas com
as caracteristicas seguintes: expor o erro com uma linguagem que O usuario
compreenda; proporcionar instrugdes para solucionar o problema; informar as
possiveis consequéncias negativas, de forma que o usuario possa verificar se
realmente ocorreram e/ou corrigi-las; conter sinal audivel ou visual; e n&o culpar o
usuario (PRESSMAN; MAXIM, 2021).
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Ha a necessidade dos sistemas atuais proporcionarem recursos de ajuda ao
usuario. Esses devem possibilitar o mesmo a solucionar problemas e sanar duvidas
sem que a interface seja abandonada (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

A atribuicdo de nomes a comandos e menus € essencial para que 0s usuarios
consigam realizar uma agéao de forma clara. Porém, ha uma série de questdes que
precisam ser determinadas antes que o usuario entre em contato com o sistema,
como o grau de dificuldade de memorizagdo, a consisténcia, entre outros.
Atualmente a utilizacdo de menus reduziram a dependéncia do uso do comando
digitado, entretanto, alguns usuarios ainda o preferem (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

Além dos pontos que foram abordados, ha a internacionalizagao, que consiste
em um “software globalizado”, ou seja, o sistema devera ser projetado de forma que
atenda a todos que o utilizam (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

A acessibilidade esta intimamente relacionada a usabilidade, uma vez que
ambas visam melhorar a experiéncia e alcangar o objetivo do usuario através da
facilidade de uso. Porém, ainda ha limitacdo na aplicacéo de praticas e técnicas que
asseguram a acessibilidade, o que impede que muitos usuarios possam usufruir
plenamente das tecnologias disponiveis. Além disso, métodos de seguranga podem
dificultar a praticidade e inclusdo. No entanto, € essencial que os usuarios nao
apenas compreendam e utilizem o software de maneira eficaz, bem como se sintam
confiantes quanto a privacidade de seus dados (GARCIA, 2023; DI NOCERA,;
TEMPESTINI; ORSINI, 2023).

2.4 SEGURANCA

A finalidade da seguranca de informagdao €& assegurar que os ativos de
informagéo das empresas sejam protegidos. Para isso, as mesmas devem implantar
mecanismos de protecdo, como softwares e politicas de seguranga, além de
intensificar a consciéncia social a respeito dos perigos existentes que colocam em
risco o vazamento e desvio de dados (ROSTAMI; KARLSSON; GAO, 2023).

Com a evolugado da tecnologia, os métodos de seguranga também evoluiram.
Quando houve o surgimento dos primeiros computadores disponiveis ao publico
geral, o protagonista era o mero uso da senha. Com o tempo, notou-se o quao facil
era quebra-las via mecanismos de forga bruta, e os processos de segurancga ficaram

cada vez mais complexos, contando com, por exemplo: uso de criptografia,
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autenticagdo multi-fatores e biometria (KAZIMOV; MAHMUDOVA, 2015;
WILLIAMSON; CURRAN, 2021).

Segundo Chai e Zolkipli (2021), a seguranca da informagao envolve trés
aspectos principais:

e Confidencialidade: diz respeito as restricdes de uso e armazenamento de
diversos tipos de dados.

e Integridade: é a garantia de que o dado nao foi adulterado.

e Disponibilidade: se refere a possibilidade dos usuarios autenticados e
autorizados de acessarem os dados desejados quando precisarem deles.
Quanto melhor desenvolvidos esses pontos, mais segura é a aplicagao.

Porém, € importante destacar que quanto maior a seguranga, menor a usabilidade.
Isso porque os diversos mecanismos de protecdo se constituem como etapas
adicionais entre o usuario e seu objetivo final (reduz a eficiéncia de uso). Tal fato
apresenta-se como um grande desafio as empresas, pois 0 excesso de seguranga
prejudica a experiéncia do usuario e a falta dela pode ocasionar vazamento de
dados confidenciais (DI NOCERA; TEMPESTINI; ORSINI, 2023).

A conscientizagdo social também se faz necessaria devido a existéncia de
técnicas de engenharia social, que estdo se tornando mais frequentes. Nessas
ameacgas, geralmente camufladas, os usuarios sao manipulados a executar
procedimentos que lesam a segurangca dos sistemas, acarretando prejuizos,
especialmente financeiro, aos mesmos (SHARMA et al., 2021).

Além de estabelecer regras, politicas, diretrizes e implantar softwares para a
protecdo dos sistemas, € significativo que as organizacbes apresentem aos
usuarios, por meio da conscientizagdo social, padroes de ataques que podem
romper a seguranga, impedindo, assim, que oS mesmos se exponham aos riscos
ocasionados por criminosos (SHARMA et al., 2021; LESSA; GEBREHAWARIAT,
2023).

No Brasil existe a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD), Lei n°
13.709/2018, que busca zelar pelos dados pessoais, digitais ou ndo, de pessoas
fisicas ou juridicas, de direitos publicos ou privados, protegendo os direitos
fundamentais de privacidade e de liberdade e livre construgdo da personalidade
individual (BRASIL, 2018).

Além disso, ha a possibilidade de organizagdes apresentarem a certificagao

de qualidade “ISO/IEC 27001 - Seguranga da informagdo, seguranga cibernética e
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protecdo da privacidade - Sistemas de gerenciamento de segurancga da informagao”,
que apresenta diversos requisitos que as empresas devem cumprir para ter a
qualificacdo necessaria em relagao a seguranga da informagao, como, por exemplo,
determinar, aplicar, preservar e melhorar, de forma continua, um sistema de gestéo
de seguranga da informacdo (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION, 2022).

Visto isso, € necessario investigar, avaliar e adaptar constantemente os
métodos de segurancga, para mitigar os riscos e garantir a protecdo dos dados
pessoais dos usuarios (SHARMA et al., 2021).
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3 METODOLOGIA
3.1 CLASSIFICAGAO DA PESQUISA

Este estudo trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa, cujo
pesquisador € o instrumento-chave e a coleta de dados é realizada de forma direta,
nao requerendo a utilizacdo de metodologias estatisticas (PRODANOV; FREITAS,
2013). De acordo com Gil (2021), esse modelo de pesquisa busca interpretar as
informagdes a partir do contexto e dos significados atribuidos pelos participantes. O
mesmo autor ainda expde que a pesquisa qualitativa destaca como a realidade é
algo construido socialmente e valoriza a conexao préxima entre o pesquisador € o
objeto de estudo, o que justifica a escolha da mesma para o estudo, devido ao
intuito de se obter um resultado aprofundado sobre a percepg¢do dos usuarios
entrevistados em relagdo a usabilidade e seguranga de aplicativos bancarios.

Em relagdo ao obijetivo, classifica-se a pesquisa como exploratéria, por essa
forma de pesquisa possibilitar, através do fornecimento de mais informagdes, a
definicdo e o delineamento do tema a ser investigado (PRODANOV; FREITAS,
2013). De maneira constante, a pesquisa exploratéria compde a parte inicial de uma
investigacado, e o seu desenvolvimento tem a finalidade de apresentar uma ampla
visdo do conteudo abordado (GIL, 2024).

Quanto a coleta de dados, optou-se pela técnica da entrevista
semiestruturada visando uma melhor exploracdo do conteudo. Segundo Gil (2024),
nesse tipo de entrevista as perguntas sdo definidas de forma prévia e sem
alternativas, possibilitando os entrevistados responderem livremente. Além disso, a
mesma se adequa as individualidades dos participantes. Rosa e Arnoldi (2014)
apresentam que nessa técnica as questdes sdo estruturadas de modo flexivel, o que
permite que os detalhes e a sequéncia das perguntas sejam determinados através
da dinamica natural da entrevista.

Diante disso, foi desenvolvido um primeiro roteiro para uma entrevista teste,
com o intuito de realizar os ajustes necessarios para as entrevistas definitivas. Apos
a formulagdo do roteiro, sendo o mesmo dividido em cinco partes (questbes
introdutdrias, descritivas, estruturais, contrastes e de saida), foi elaborado um
formulario de Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Em seguida,
foram realizadas as abordagens aos possiveis entrevistados e iniciada a fase de

coleta de dados.
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3.2 COLETA DE DADOS

A pesquisa foi realizada com moradores da cidade de Ipatinga - MG, cidade
localizada na regiao leste do estado de Minas Gerais, que, de acordo com o site do
IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica), apresenta evolugdes quanto ao
PIB per capita (2020 - 42.011,93 R$ / 2021 - 65.869,82 R$), ou seja, mostra-se que a
atividade econbmica da cidade estd em ascensdo. Além disso, em uma analise e
tabulagdo dos dados do PIB (Produto Interno Bruto) dos municipios brasileiros 2019,
feita exclusivamente para o jornal Diario do Ag¢o (2021), revelou que Ipatinga,
naquele ano, foi o quarto maior PIB do Interior de Minas Gerais. Dessa forma,
percebe-se que a cidade tem um papel econémico significativo dentro do estado.

Em relacdo a escolha dos entrevistados, optou-se por delimitar a faixa etaria
de 40 a 59 anos, por ser um intervalo de idade que nao cresceu com O uso de
smartphones e aplicativos, mas os adquiriu durante ou apdés a juventude,
proporcionando, assim, uma maior exploracdo de conteudo para o estudo em
questao.

O acesso aos entrevistados ocorreu mediante indicagao, e o primeiro contato
com eles foi realizado por meio de aplicativo de mensagens (WhatsApp), fazendo
uma breve apresentacdo da pesquisa, enviando o formulario do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido e agendando as entrevistas de acordo com a
disponibilidade dos participantes.

As entrevistas ocorreram em dezembro de 2024, por meio do Google Meet.
Ao todo, foram 13 voluntarios, e a duragdo média foi de 20 minutos por entrevista,
com o total de 266 minutos de gravagao. Apds, as entrevistas foram transcritas para
analise.

Visando a protecdo da identidade dos entrevistados, foram designados
cédigos, como pode-se observar na Tabela 1. A mesma mostra a caracterizagéo dos

entrevistados, entre outras informacoes.
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Tabela 1 - Caracterizacédo dos entrevistados

Entrevistado Idade Formacgao Género  Tempo de entrevista
A1 59 Ens. Superior Completo Feminino 24min
A2 40 Ens. Médio Completo Feminino 18min
A3 56 Ens. Superior Completo Feminino 35min
A4 58 Ens. Médio Completo Masculino 15min
A5 57 Ens. Fundamental incompleto  Feminino 16min
A6 55 Ens. Superior Completo Feminino 26min
A7 43 Pd6s-graduacgao Masculino 20min
A8 42 Ens. Superior Completo Masculino 20min
A9 58 Ens. Médio Completo Feminino 30min
A10 47 Ens. Médio Completo Masculino 11min
A11 51 Ens. Médio Completo Feminino 14min
A12 40 Ens. Superior Completo Feminino 13min
A13 44 Ens. Superior Completo Masculino 24min

Fonte: Elaborado pela autora.

3.3 ANALISE DE DADOS

Para a analise dos dados utilizou-se a técnica de analise de conteudo tendo
por base a proposta da Grounded Theory, que € um método que utiliza de
procedimentos sistematicos para analise dos dados, por meio de um conjunto de
categorias que se relacionam sistematicamente (CORBIN; STRAUSS, 1990).

Assim, a analise foi conduzida por algumas etapas, sendo a primeira
relacionada a pré-analise. Nesta etapa, apdés as transcricdes, o material foi
organizado, € uma leitura inicial das respostas permitiu a identificagcdo de cddigos
iniciais. Esta etapa de codificacdo aberta é compreendida como um processo
interpretativo (CORBIN; STRAUSS, 1990) e foram identificados 51 cddigos, (por
exemplo, autonomia controlada, comunicagao, confianca, eficiéncia, facilidade de
aprendizagem, integridade, praticidade, satisfagao, etc.), que entdo foram agrupados
diante de suas semelhancgas. Assim, os cédigos foram agrupados em trés categorias
principais, sendo “Operacionalidade com o aplicativo”, “Interagdo com o aplicativo” e
“Sentimento gerado”.

A proxima etapa foi a codificacdo seletiva, que permite que o pesquisador

analise as relagdes e formule uma categoria central, ou seja, um argumento central
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(GLASER; STRAUSS, 2006; CORBIN; STRAUSS, 1990). Neste caso, pode-se
identificar como argumento central que a percepgao da usabilidade e seguranga dos
aplicativos bancarios pode ser positiva, quando os elementos da operacionalidade e
da interacdo s&o percebidos pelo usuario de forma a gerar um sentimento de
confianga e seguranga no uso dos aplicativos. Por outro lado, a percepcéo da
usabilidade e seguranca também pode ser negativa, quando os elementos

percebidos gerarem um sentimento de desconfianga ou inseguranga nos usuarios.
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4 RESULTADOS DA PESQUISA

Serao apresentados nesta secdo os resultados da pesquisa deste estudo,
dividindo-se a analise em trés partes, conforme as categorias criadas, evidenciando
a percepgao dos usuarios em relacdo a usabilidade e seguranca através,
primeiramente, da operacionalidade do aplicativo, com tépicos que influenciam no
uso, como eficiéncia, aprendizado e tempo de resposta, em seguida, da interagéo
com o aplicativo, envolvendo questdes de acessibilidade, e, por fim, do sentimento

gerado, revelando aspectos de confiangca e medo.
4.1 OPERACIONALIDADE DO APLICATIVO

O uso dos aplicativos bancarios proporciona aos usuarios uma autonomia
controlada, que esta ligada a liberdade do usuario para realizar agdes dentro de
parametros definidos (TOGNOZZI, 2001). Essa & essencial para a acessibilidade
digital, promovendo facilidade ao acesso e possibilitando a execugao de tarefas de
forma independente, reduzindo barreiras e tornando mais simples atividades como
pagamentos e gestdo financeira, transformando o cotidiano, oferecendo
independéncia e praticidade (ALVES, 2022). A seguir, alguns trechos de entrevistas

que revelam essa informacgao:

Recarga, contratagéo, as vezes, por exemplo, eu quero fazer um consércio,
ai eu vou e fago pelo proprio aplicativo, empréstimo, eu olho, né, com a
gerente do banco as vezes algum empréstimo, principalmente o Sicoob,
porque a gente faz muito consignado do INSS. Ai ja faz a simulacgéo, ela ja
envia, ai tem aquela questao do aceite, que ja é assinatura eletrdnica, vocé
ja resolve através do aplicativo, entéo, ou seja, varias coisas, né? Tudo que
for possivel fazer através do aplicativo, eu uso o aplicativo. (Entrevistado
AB).

Praticidade de realizar operagdes financeiras, pagamentos, recebimentos no
meu dia a dia, e controlar, de alguma forma, meu capital, enfim, acho que é
isso, praticidade, de controle e de operagdes financeiras. (Entrevistado A7).

A praticidade de ter acesso em qualquer lugar, no conforto da sua casa.
Vocé nao gasta tempo desnecessario, vocé nao tem que interromper uma
atividade sua para ter que ir fazer alguma coisa. Se travasse, coisa que nao
tem acontecido, talvez ficaria a desejar. Como por exemplo, aplicativos de
operadora de celular sdo péssimos e normalmente vocé ndo consegue
resolver seus problemas ali, mas nos aplicativos dos bancos eu tenho
conseguido resolver meus problemas. Hoje ja faz um bom tempo que nao
vou a banco para resolver algum problema porque vocé consegue resolver
tudo com o aplicativo. (Entrevistado A13).

A usabilidade de sistemas digitais € composta por trés pilares principais:

eficacia, eficiéncia e satisfagdo, como explicado por Hasan e Al-Sarayreh (2015). Os
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autores revelam que a eficacia reflete a capacidade do sistema em atender as
necessidades dos usuarios de forma completa e precisa, ou seja, alcangando o
propésito aspirado (HASAN; AL-SARAYREH, 2015). No processo de observacao
das entrevistas, percebeu-se que os aplicativos apresentam eficacia, conforme
evidenciado a seguir:
Considero que sim [cumprem o propdsito]. Pelo menos pras coisas que eu
quero sim: ter um lugar em que eu tenha meu dinheiro guardado, em que eu
possa pagar minhas contas, transferir para outras pessoas e receber o que
os outros me devem. E eles cumprem isso, muito tranquilo. A principal
utilizacao desses aplicativos para mim seria essa: eu poder receber e poder

pagar minhas contas; e eles fazem isso de uma forma muito rapida e
segura. (Entrevistado A7).

Para o que eu preciso, sim. Eu nao sei qual o propésito dos donos. Mas
tudo o que eu preciso, eu consigo fazer. (Entrevistado A8).

A eficiéncia, por sua vez, significa cumprir os propésitos de maneira eficaz e
utilizando o minimo necessario (HASAN; AL-SARAYREH, 2015). Alguns
participantes evidenciaram a importancia desse fator, demonstrando como sistemas

eficientes otimizam o tempo e reduzem a complexidade das tarefas.

[...] 1a na Caixa eu ja chego e tem uns “quadrozinhos” la facil, s6... Ta mais
visivel. (Entrevistado A1).

O do Sicoob, nado, vocé ja abre a tela, ai as vezes ja estéa tudo 13, isso, né, é
mais facil. (Entrevistado AB).

E... o Nubank entdo nem se fala. Assim, sdo poucos cliques e vocé ja faz o
que vocé precisa fazer. (Entrevistado A7).

Ja a satisfacdo mede o quanto o sistema atende as expectativas dos
usuarios, proporcionando utilidade, conforto e confianga (HASAN; AL-SARAYREH,
2015). Por meio de declaracbes nas entrevistas, nota-se que sistemas que
correspondem as necessidades dos usuarios garantem nao apenas uma experiéncia
funcional, mas também um uso mais fluido e indispensavel no cotidiano,
convertendo os usuarios em verdadeiros adeptos.

Xlg)ito util. Eu acho que n&do tem como viver sem ele mais nado. (Entrevistado

Estou satisfeita, sim, porque vocé vé la, vocé abre direitinho, esta tudo
explicando la direitinho. E tranquilo. (Entrevistado A5).

Um dos principais fatores que compdem a usabilidade de um sistema e que
influencia diretamente na experiéncia dos usuarios € a aprendizagem, mais

especificamente, a facilidade e rapidez em aprender a utilizar um software



33

(NIELSEN, 1993). Uma interface propicia a permanéncia dos usuarios deve ser
simples e com categorias 6bvias, permitindo que o usuario aprenda e reaprenda seu
funcionamento com facilidade (TOGNOZZI, 2001). Porém, apesar da relevancia para
a usabilidade, observou-se nas entrevistas que nem todos os usuarios apresentam
essa facilidade imediata. Alguns respondentes relataram um aprendizado gradual,
adquirido com o tempo de uso, outros uma facilidade limitada, ou seja, utilizando
somente as fungdes basicas e com dificuldades em determinados aplicativos ou em

aspectos dos mesmos, e ainda ha aqueles com dificuldade de uso.

Foi [facil de aprender], ndo tive dificuldade ndo. Eu sou um pouquinho mais
curiosa também, né? Com relagcdo a tecnologia, ai eu ando pesquisando,
néo tive dificuldade pra aprender ndo. (Entrevistado A3).

Acho facil de usar as fungbes que tenho costume. Mas do Sicoob eu sempre
tenho dificuldade. (Entrevistado A9).

Tenho mais dificuldade com o Sicoob porque ja tive um problema. O do
Banco do Brasil tenho dificuldade de me encontrar dentro dele, ai sinto um
pouco mais dificil. (Entrevistado A11).

Foi, para mim foi [dificil no inicio]. Eu pensei que eu ndo iria me adaptar
facilmente com isso, sabe? S6 que, com o tempo, quando vocé comega a
utilizar, vocé percebe que aquilo ali é vida, né? Que é muito mais pratico,
evita filas de banco, entéo é, assim, muito bom. (Entrevistado A12).

Outro fator que compde a usabilidade de um sistema, segundo Nielsen
(1993), é a memorabilidade. De acordo com o autor, isso refere-se a facil lembrancga
de acesso, mesmo se houver um tempo significativo de inutilizagdo. E possivel

identificar esse elemento na fala a seguir:

Geralmente, eu ndo sei se é porque eu sempre fago as mesmas coisas, ai
eu vejo de forma tranquila, tipo assim, vocé ja abre, ja vai, normalmente.
(Entrevistado AG).

O tempo de resposta de um sistema também é um fator essencial na
experiéncia do usuario, pois sua duragdo e variabilidade podem impactar
diretamente a percepc¢do da qualidade do servico. Um tempo de resposta longo
pode gerar frustracdo e estresse, podendo interferir na utilizacdo do software
(PRESSMAN; MAXIM, 2021). Por outro lado, foi perceptivel também, durante as
entrevistas, a satisfagdo dos usuarios quando os mesmos experimentam um tempo
de resposta rapido, possibilitando-os a realizarem operagdes sem interrupgdes ou

incertezas.

Eu acho s6 o Santander demorado. Demora pra entrar. Demora... As vezes
eu tenho até que cancelar e tentar de novo. (Entrevistado A1).
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E coisa de segundo. Eu faco... é segundo. Ndo chega nem a um minuto
nao. E rapidinho mesmo. Pago conta, na hora, agua, luz. E rapidinho. Eles
ja vdo mostrando la. Vou pagar uma conta de luz e... E rapidinho e o
aplicativo mostra. Ndo tem nada a reclamar. (Entrevistado A4).

No que se diz respeito a variabilidade, ou seja, desvio do tempo de resposta
médio, caso a mesma ocorra de forma expressiva, podera desenvolver no usuario
um sentimento de instabilidade, o levando a presumir falhas no sistema
(PRESSMAN; MAXIM, 2021). E possivel corroborar essa afirmag&o pela seguinte

fala:

E rapido. Na hora que vocé clica la, pede a senha, vocé colocou a senha,
rapidinho entra. Se demorar, a gente pensa que esta sendo hackeado. Vou
desligar o meu celular que tem alguém me hackeando. (Entrevistado A3).

Outro ponto que interfere na percepg¢ao da usabilidade de um aplicativo
bancario € a questdo de que, quanto maior a seguranga, menor a usabilidade.
Apesar da necessidade da existéncia de métodos de seguranga, 0s mesmos podem
dificultar a praticidade e inclusdo. Isso ocorre devido a redugao da eficiéncia de uso
que se da por meio de etapas adicionais entre 0 usuario e seu obijetivo final (DI
NOCERA; TEMPESTINI; ORSINI, 2023).

Eu até desisti [de fazer uma fungao] porque nao queria mostrar o meu rosto
de novo. Entdo assim, deixei para outro dia... Nao sei se é porque estava
ficando a noite e era questé@o de seguranca. Nao sei... Tem umas coisinhas

que acontecem assim... E... Que eu acho que atrapalha um pouco.
(Entrevistado A1).

Posto os resultados acima, dentro da categoria de operacionalidade,
observou-se que fatores como autonomia controlada, eficacia, eficiéncia, satisfacao,
facil aprendizagem e tempo de resposta rapido, impactam positivamente a
experiéncia do usuario, tornando-a mais fluida e funcional. Entretanto, outros fatores,
como a dificuldade de aprendizado, o tempo de resposta lento e a necessidade de

segurancga adicional, afetam essa experiéncia, deixando-a menos eficiente.
4.2 INTERAGAO COM O APLICATIVO

Um dos fatores que contribuem para a permanéncia dos usuarios no
aplicativo € a comunicacdo. A atividade a ser executada e a situacdo em que se
encontra deve ser comunicada de maneira clara, seja por mensagens diretas ou
elementos visuais sutis (TOGNOZZI, 2001). Os entrevistados demonstram essa

importancia ao relatarem as diferentes formas de comunicacdo presentes nos
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aplicativos. No entanto, também houve relatos de usuarios expondo a falta de
comunicacao em relacao as atualizacdes que sao feitas.
[...] eu nem sei se faz parte do aplicativo, mas, toda vez que eu fago uma

compra, imediatamente ja aparece no meu celular a compra que eu fiz.
(Entrevistado A1).

Nao, todos eles [indicam o que deve ser feito], inclusive, pedem
confirmacdes, né, eles pedem confirmacgdes, e no pedido de confirmacao
deixa muito claro que vai ser, o que vai acontecer se eu clicar no botao
confirmando, né, eles sempre fazem, eles tém esse cuidado, né, &, por
exemplo, vou fazer um Pix, ai tem uma tela seguinte é... confirmando da
onde vai sair para onde vai e se eu aceito, entdo tem sempre uma
conferéncia. (Entrevistado A7).

Normalmente n&o [avisam], [a atualizagdo] s6 vai acontecendo. A gente vai
percebendo que vai mudando. Algumas das vezes aparece um menu te
explicando o que aconteceu, mas normalmente nao tem explicagao
nenhuma nao, a mudanga somente acontece. (Entrevistado A13).

Foi percebido também que essas atualizagdes podem facilitar ou dificultar a

interagdo dos usuarios com os aplicativos:

Ele [Sicoob] modifica de vez em quando. Agora ele ta mais dificil que antes.
(Entrevistado A3).

Nao, tive dificuldade nenhuma nao. Pelo contrario, as mudancas sempre
foram positivas, pra facilitar, nenhuma pra dificultar, ndo. (Entrevistado A7).

A consisténcia € um principio fundamental na usabilidade de interfaces
digitais, garantindo que os usuarios compreendam facilmente a navegacéo e as
funcionalidades de um sistema através de uma interface intuitiva, ou seja, os
comandos estdo de acordo com seus respectivos icones/botdes. Isso evita que se
dé margem a ambiguidades, auxiliando o usuario a compreender de onde veio, onde
se encontra e para onde vai (TOGNOZZI, 2001; MANDEL, 1997). Esse aspecto é
reforcado pelos entrevistados, que mencionam a compreensao das fungdes nos
aplicativos bancarios.

As fungdes principais sim [sao intuitivas], por exemplo, vocé vai la e o Pix ta
claro. Vocé ja vai direto com o Pix, é facil de vocé fazer. E, por exemplo,
vocé vai fazer um investimento, vamos supor, quer fazer um investimento la

no CDB, por exemplo, ai ta 14, o investimento é facil também. (Entrevistado
A3).

Entdo, os quatro [aplicativos] s&o bastante intuitivos e ndo da margem a
dupla interpretagao do texto e dos botbes. (Entrevistado A7).

Considero intuitivo. Aquilo que ta dizendo, vocé entra e é aquilo mesmo.
(Entrevistado A13).
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A navegacéo visivel é um dos elementos mais importantes para a usabilidade
de uma interface digital, pois garante que os usuarios possam localizar e acessar
facilmente os conteudos que desejam. Os elementos de navegagao devem ser
claramente visiveis e acessiveis para facilitar a interagcdo (TOGNOZZI, 2001). Por
outro lado, percebe-se também, por meio das entrevistas, que a limitacdo da
visibilidade pode prejudicar a navegagao, tornando a experiéncia mais dificil e
menos eficiente, além de contribuir para que o usuario se submeta a erros.

O do Sicoob parece que é mais completo. Ele tem varias coisas, vocé abre
0 menu, assim, ja tem, né, tudo. (Entrevistado AB).

Eu tenho um pouco mais de dificuldade com o do Sicoob, da poupanca.
Quando vocé vai fazer um Pix, vocé insere os dados da pessoa, mas na
hora de confirmar ele ndo te mostra os dados. Tanto é que esses dias eu fiz
um Pix errado. (Entrevistado A11).

A utilizacdo de comandos digitados ainda € uma preferéncia de alguns
usuarios, apesar da crescente adocdo de menus para simplificar a navegagao
(PRESSMAN; MAXIM, 2021).

E ai tem aquela opgédo também que vocé, as vezes, quando digita Ia o que

esta querendo, quando vocé ndo acha tudo, vocé vai la na lupinha e digita,
ai ja te encaminha direto para o que vocé quer. (Entrevistado AG6).

Um fator crucial para garantir que os usuarios possam navegar e entender
faciimente a interface digital é a legibilidade. E necessario que as informacdes sejam
legiveis, para que o publico-alvo tenha uma facil compreensao. Opgdes, como o
tamanho das fontes e as cores de fundo, devem ser disponibilizadas, para
proporcionar conforto ao usuario (TOGNOZZI, 2001). E possivel perceber a
presenca da legibilidade em alguns aplicativos bancarios pelos entrevistados, que
destacam a facilidade de leitura e navegacao:

Acho todos dois [Banco do Brasil e Sicoob], ttm a mesma facilidade de vocé
chegar e abrir, conseguir ler direitinho e navegar la dentro do aplicativo
mesmo. E o Sicoob também, t& bem distribuido 14, o menu é bem distribuido,

bem facil de navegar, entdo as letras sdo de facil compreensao, entdo tem
problema néo. (Entrevistado A3).

O PicPay e as péaginas que eu abro, que eu vou olhar, pra mim estd bem
explicado. Da pra ler beleza. Ta bem pra mim, né? Para mim esta bem.
(Entrevistado A5).

A estética de uma interface digital ndo deve comprometer sua funcionalidade,
garantindo que os elementos visuais nao dificultem a experiéncia do usuario
(PRESSMAN; MAXIM, 2021). Esse aspecto é percebido pelos entrevistados, que
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mencionam que, embora os aplicativos sigam a identidade visual dos bancos, as

cores utilizadas nao prejudicam a usabilidade.

A coisa & acompanhar a cor padrao do banco, né? O Sicoob, por exemplo, é
verde, entdo tudo la é verde dentro do aplicativo, né? Eu acho assim que o
verde |a ndo é aquele verde que atrapalha a visualizagdo. Nao tem problema.
O Banco do Brasil dentro do aplicativo mesmo nao tem aquela cor, aquele
amareldo que fica atrapalhando a visdo da gente ndo, da para usar assim
com facilidade. (Entrevistado A3).

Os objetos de interface humana possibilitam a interagcdo entre o usuario e o
sistema por meio de diferentes sentidos, como toque, audi¢cao e visao (TOGNOZZI,
2001). Esse aspecto & destacado por um dos entrevistados ao mencionar a
existéncia de assistentes virtuais em aplicativos bancarios, que facilitam o acesso as
informacdes por meio da leitura automatica:

[...] inclusive, ele [o aplicativo] tem a opgédo de vocé nem precisar ler, né? E
ler para vocé. Tem, por exemplo, o da Bradesco, tem um assistente virtual,
ou do Bradesco, né? Tem um assistente virtual. Eu acho que o da Sicoob
também. N&o sei se o do Nubank tem, mas o do Bradesco é a Bia, né? Acho

que € a Bia, o nome da assistente virtual. Ela I& tudo para vocg, fala, se vocé
tiver dificuldade, te explica. E bem tranquilo. (Entrevistado A7).

A possibilidade de personalizacdo da interface e manipulacédo de objetos
contribui para uma experiéncia mais adaptavel as necessidades do usuario
(MANDEL, 1997). Os entrevistados destacam diferentes formas de personalizagcéo
nos aplicativos bancarios, como agendamentos, controle financeiro e a configuragao
de lembretes e de aspectos visuais, como nome e foto de perfil. Apesar disso, para

alguns usuarios essas personalizagcdes sao indiferentes.

Eu tenho lembretes, tem como vocé mexer no perfil, s6 que assim, eu nunca
mexi, mas tem sim, a opgcdo de vocé personalizar o perfil, € porque eu
realmente nunca tive esse interesse de fazer. (Entrevistado A2).

[...] vocé pode fazer agendamentos, né? Vocé pode fazer programacgoes,
vocé pode fazer controle, por exemplo, do Nubank, da parte de pessoa
juridica, vocé pode criar caixinhas, vocé pode criar compromissos. Vocé
pode estipular um valor para gastar em cada coisa da sua empresa, por
exemplo: uma parte para contabilidade, uma parte para departamento
pessoal, para recursos humanos, para investimento em marketing. Entao,
assim, ele até cumpre esse papel, que nem é o papel dele, mas ajuda nisso
também. (Entrevistado A7).

Sim [os aplicativos oferecem personalizagdo], mas ndo costumo utilizar.
Alguns permitem agendar pagamentos, Pix, essas coisas. (Entrevistado
A13).

Dois fatores significativos que podem influenciar na permanéncia dos

usuarios em uma interface sdo os erros e o tratamento deles. Os sistemas devem
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minimizar falhas e, quando ocorrem, permitir corre¢cées de forma simples e rapida
(NIELSEN, 1993; TOGNOZZI, 2001). Além disso, as mensagens de erro devem ser
claras, instrutivas e sem culpabilizar o usuario (PRESSMAN; MAXIM, 2021).

[...] o unico erro é comigo mesmo, que as vezes eu digito a senha errada e
tem que tentar de novo. Mas... [...] Foi facil solucionar. Entdo assim, erro de
banco, assim, de aplicativo mesmo nao aconteceu ainda ndo. (Entrevistado
A1).

Isso acontece, né? As vezes o sistema ndo carrega em determinados
horarios, em alguns momentos, mas fica muito claro que nao carregou, ele
devolve, né? Eu falo que ndo foi realizada a operacdo por questdes
técnicas, para eu repetir. E antes de repetir, conferir no extrato se realmente
ndo aconteceu aquela operagéo financeira. Mas ja aconteceu sim [erro], é
bem frequente inclusive. (Entrevistado A7).

E bem ruim. J& aconteceu mais de uma vez de vocé ir e o aplicativo ndo
funcionar. Nesses casos, quando um nao funciona eu tento o outro. Nunca
aconteceu de parar os dois simultaneamente n&o. (Entrevistado A10).

Os recursos de ajuda também desempenham um papel fundamental na
resolucdo de problemas, permitindo que os usuarios solucionem duvidas sem
precisar abandonar a interface (PRESSMAN; MAXIM, 2021). Os entrevistados

destacam experiéncias positivas com atendimento por chat e suporte rapido.

Ja usei o Sofisa. Achei um pouco agarrado, mas a gente entende. Ficamos
ansiosos por querer resolver o problema, mas entendemos. No que precisei,
foi bom, conseguiram resolver. (Entrevistado A8).

As vezes eu até tenho que tirar umas duvidas pelo chat. Outro dia, na
Caixa, eu fui ver e haviam dois boletos ao mesmo tempo, ai fiquei
preocupada e fiquei conversando com a pessoa la no chat e a pessoa
esclareceu que era no outro dia que iria vencer minha fatura. (Entrevistado
A9).

Por chat assim, foi sé pelo 99, e todas as vezes que precisei, foram muito
solicitos em atender a questdo e rapidamente foi resolvido. Tenho uma
experiéncia boa quanto a isso. (Entrevistado A13).

E, embora os aplicativos bancarios proporcionem autonomia, navegacao
visivel, recursos de ajuda, entre outros, como foi possivel perceber na entrevistas,
alguns usuarios expuseram o desejo de criacdo de tarefas e aprimoramento de

funcdes em relacéo a algumas questdes relevantes para os mesmos:

E, assim, igual eu falei, né? De questdo de habilitar algumas fungdes no
aplicativo da Caixa, por exemplo. Eu acharia que poderia ter essa opgao de
vocé fazer em casa mesmo, pelo celular. De repente, é pela sua prépria
seguranca da gente, né? Que eles solicitam ir até a agéncia. Mas se
houvesse uma forma de vocé conseguir fazer isso com seguranga, é..., pelo
préprio aplicativo em casa mesmo, seria melhor. (Entrevistado A2).

Assim como é facil vocé receber um Pix e devolver, deveria ser facil
também, se vocé fez um Pix errado, entendeu? Vocé reverter a acao
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imediatamente. Afinal de conta, vocé ta fazendo um Pix, vocé ta fazendo um
pagamento. Vocé pode desistir de fazer o pagamento, entendeu? “N”
motivos. Entdo, eu ndo entendo porque que é tao facil vocé devolver um
dinheiro que vocé recebeu e tao dificil vocé ter de volta um que vocé fez
indevidamente, entendeu? Eu acho que deveria mudar essa questao do Pix
ai. (Entrevistado AG).

A Unica coisa que eu melhoraria seria facilitar o estorno de um Pix que eu
fizesse errado, mas entendo que isso também traria problemas de
seguranga, dando muita margem para fraudes. (Entrevistado A10).

99 eu acho que o extrato tinha que melhorar. (Entrevistado A13).

Visto os resultados, percebe-se que os fatores da categoria “interagdo com o
aplicativo”, de forma geral, auxiliam os usuarios a compreenderem, explorarem e
interagirem com os sistemas, apesar de algumas questdes, como a visibilidade
limitada, os erros e a falta de comunicacao das atualiza¢des e de aprimoramento de

algumas func¢des, dificultarem o processo.
4.3 SENTIMENTO GERADO

Além da eficacia e da compreensao, € necessario que 0s usuarios sintam
confianga diante do uso dos aplicativos bancarios e da seguranga de seus dados
nos mesmos (GARCIA, 2023; DI NOCERA; TEMPESTINI; ORSINI, 2023). Pelas
entrevistas, foi possivel perceber que a maioria dos usuarios entrevistados
desenvolvem essa confianca devido ao tempo de uso. Da mesma forma, a
desconfianca pode ser desenvolvida, principalmente quando o assunto se refere a
seguranca.

Ah, eu acho ele [Banco do Brasil] mais confiavel, né? Porque tem muito
tempo que eu uso. O Santander tem poucos meses que eu t6 usando.

Entdo, assim, no geral eu eu gosto mais dele [Banco do Brasil].
(Entrevistado A1).

[...] alguém me contou uma histéria, que eu ndo sei se é verdadeira ou néo,
que diz que a filha tinha um dinheiro no Nubank e que esse saldo sumiu € ai
ela falou que como é um banco que né do Brasil ndo sei o que a menina
estava com a dificuldade de reaver o valor, ai resumindo, tirei. Hoje eu
mantenho la sé 4 reais e 25 centavos e, tipo assim, quando eu coloco, eu
coloco, mas é porque eu vou usar naquela mesma hora. Fiquei, entdo, com
relagcdo ao Nubank, eu fiquei, né? (Entrevistado AG).

Eu tenho confianga. O maior medo é externo mesmo, porque as vezes as
pessoas te ligam e te oferecem alguma coisa, e ai vocé fica com medo das
coisas. Mas para eu usa-lo, acho bem confiavel. (Entrevistado A11).

A seguranca percebida pelos usuarios desempenha um papel crucial na
adogao e uso continuo de aplicativos financeiros, sendo que preocupagdes com

fraudes, roubos e falhas de seguranga podem gerar inseguranga, medo e
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desconfianca (BALAPOUR et al., 2020; FORSYTHE; SHI, 2003; HARRIS et al,,

2016). Alguns dos entrevistados evidenciam essa inquietagao ao afirmar:

Eu me lembro que o meu filho, que é ele que passa para mim, os Pix, ele
falou assim “O, o Santander n3o pede a senha ndo”. Deveria pedir, eu acho
que deveria pedir, né, a minha opinidao. Eu acho que traz um pouco de
insegurancga, né. Porque tem tanto golpe por ai que a gente fica um pouco
insegura com pequenos detalhes assim. (Entrevistado A1).

Olha, falar a verdade, as vezes eu fico assim, insegura porque é pelo
telefone, né? Pela gente com telefone, né? Ah, eu fui roubada, né? Vocé da
uma balangada em vocé ter um dinheiro ali dentro desse aplicativo e de
repente vocé nado ter o telefone na mao. Eu fico preocupada, sim. Nesse
ponto eu fico. (Entrevistado A5).

Sinto sim [insegurancga)]. [Sofisa] Ndo tem aquela verificagdo em duas
etapas, em que vocé tem que colocar uma senha pra vocé entrar e outra
para vocé fazer uma operagdo. Algumas atividades deles ndo pedem.
(Entrevistado A8).

Além disso, foi percebido que a preocupag¢ao com a possibilidade de falhas
no sistema, como a perda financeira, também é uma fonte de inseguranga por parte
dos usuarios.

Entdo assim, realmente, ja pensei nisso sim, preocupar, preocupacdo de

alguma forma, sei la, o dinheiro sumir. E preocupante, sim, claro.
(Entrevistado A2).

Todo dia eu abro minha conta para ver se o dinheiro esta la mesmo.
(Entrevistado A9).

A disponibilidade € um dos pilares da seguran¢a da informagao, garantindo
que usuarios autenticados e autorizados possam acessar os dados necessarios
sempre que precisarem (CHAI; ZOLKIPLI, 2021).

Igual eu te falei... se eu ndo pdr minha senha eu ndo consigo acessar ele.
Entdo, até hoje, eu ndo tive problema n&o. Entendeu? Eu s6 consigo abrir

ele quando eu digito minha senha, se eu ndo digitar a minha senha, ele ndo
abre. (Entrevistado A4).

Outro fator relevante para um aplicativo bancario, que esta relacionado a
seguranga de informacao, € a integridade dos dados, ou seja, a garantia de que as
informacgdes ndo sejam alteradas indevidamente (CHAI; ZOLKIPLI, 2021). Um dos
entrevistados fortalece a importancia dessa questao ao afirmar:

A gente fica assim, ja fiqguei um bom tempo assim, ndo estava usando, né?
Ai eu sabia que tinha o dinheiro |a, ai eu sempre dava aquela abridinha,

olhava: “ndo, o dinheiro esta la na conta sim, esta 1a, certinho”. Até da um
jurozinho, as vezes. (Entrevistado A5).
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Além do mais, foi identificado nas entrevistas, a tranquilidade proporcionada
pelo sistema bancario digital, que também pode influenciar na permanéncia dos

usuarios nos aplicativos.

Eu ndo dei dor de cabeca, ndo me da dor de cabeca, ai eu fico com ele
mesmo, porque eu ndo sou de ficar mudando as coisas, ndo, sabe? Ai eu
fico com ele mesmo. (Entrevistado A4).

Ele gera uma tranquilidade pra gente, né? Porque vocé, no momento que
vocé recebe, vocé vai ali, olha, vocé vé que vocé ja recebeu. (Entrevistado
A5).

Um problema frequente da atualidade sdo os golpes e fraudes financeiras.
Nesse contexto, as instituicbes bancarias devem fornecer informagdes sobre

ataques que podem romper com a seguranga para evitar que 0s usuarios sejam
vitimas (SHARMA et al., 2021; LESSA; GEBREHAWARIAT, 2023).

O Banco do Brasil, eles tém um blog, inclusive, e alerta, acho que néo é s6
o Banco do Brasil ndo, acho que todos tém. Alertas de golpes que eu
acompanho sempre, eu fico lendo, sempre, para estar sabendo, conhecer
todos os golpes que estdo tentando aplicar, para ndo cair em nenhum deles.
(Entrevistado A3).

Além disso, a crescente sofisticagdo das técnicas de engenharia social,
golpes por manipulagédo, exige que os usuarios estejam constantemente atentos
para evitar fraudes e prejuizos financeiros (SHARMA et al., 2021). Alguns dos

entrevistados destacam essa preocupacgao ao afirmarem:

Eu tomo as precaucgdes, né. Nao atendo telefone de ninguém, porque tenho
medo de ser alguém me induzindo a golpes, principalmente em relagéo a
contas bancarias. Entdo, nem atendo telefone de ninguém. (Entrevistado
A1).

Tem que ta papada dos acontecimentos, dos novos golpes, da engenharia
social do golpe, porque cada dia eles inventam uma forma nova de dar
golpe. (Entrevistado A3).

Mas, assim, eu acho que quanto a esses golpistas ai, ndo tem sistema nao.
Porque eles conseguem enganar a pessoa. A pessoa acaba fornecendo os
dados dela toda, a senha e tudo. (Entrevistado A3).

Por fim, alguns entrevistados relataram um desejo de melhorias quanto a

parte de protecédo dos aplicativos bancarios:

E eu acho que os bancos também deveriam estabelecer, eu acho que deve
ter, mas eu nao sei. Por exemplo, um horario x, depois de tal horario vocé
ndo consegue fazer esse pagamento, né? Ai tem, o banco do Sicoob tem,
depois de uma certa hora vocé nao consegue mais pagar um boleto. Eu
acho que essa melhoria, eu acho que se néo tiver em todos os bancos,
deveria ter, porque é uma questédo de seguranga, né? (Entrevistado A3).
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As melhorias sao as que estédo sendo feitas, né? Por exemplo, em relagédo a
seguranga, hoje, praticamente, o Bradesco e o Nubank, eles usam, o
Bradesco, principalmente, ele ja usa, né? A questdo da biometria facial.
Entdo, a seguranga tem melhorado bastante. O da Caixa, por exemplo, eu
ja acho que ele nao evoluiu tanto nesse sentido, ndo. Poderia melhorar um
pouco. (Entrevistado A7).

S6 o Sofisa que poderia melhorar um pouco a seguranga, solicitando
novamente a senha ao realizar alguma transagao. (Entrevistado A8).

Seria interessante se tivesse [melhorial], né, quanto mais seguro, né, a gente
sente mais seguro, quanto mais formas que se possa colocar. Mas eu nao
saberia dizer qual sugestdo deveria ter, mas quanto melhor, quanto mais
coisas para nos proteger, eu acredito que seria melhor. (Entrevistado A12).

Nesta categoria entdo, nota-se, a partir dos resultados, que fatores como
confianga, desconfianga, seguranga, tranquilidade e preocupagao estdo presentes
na percepcgao dos usuarios quando questionados sobre os aplicativos bancarios. Os
relatos também evidenciam que a confianca tende a ser construida ao longo do
tempo, enquanto a inseguranga pode surgir devido a preocupag¢des com fraudes,
falhas no sistema e golpes. Além disso, a disponibilidade e a integridade das
informacgdes s&o aspectos essenciais para a permanéncia dos usuarios, assim como

a busca por melhorias na protegao dos dados e no funcionamento dos aplicativos.
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5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir da analise dos resultados da pesquisa foi possivel identificar que a
percepcao de usabilidade e seguranga em aplicativos bancarios esta diretamente
ligada a relagdo entre os sentimentos gerados (confianga, medo) a partir da
operacionalidade do sistema (eficiéncia, aprendizado, tempo de resposta) e da
interacdo acessivel (acessibilidade), influenciando a aceitagdo e o uso continuo por

parte dos usuarios, tal qual demonstrado na Figura 1:

Figura 1 - Correlagéo entre operacionalidade, interagdo e sentimento gerado

Operacionalidade

Sentimento gerado

Medo
Preocupacéao

Interacao

Fonte: Elaborado pela autora

Estes fatores, conforme destacam alguns autores (Tognozzi (2001), Hasan e
Al-Sarayreh (2015), Sitorus et al. (2019), Balapour et al. (2020), Pressman e Maxim
(2021), Chai e Zolkipli (2021) sdo considerados decisivos para que 0s usuarios
optem por permanecer com o0 uso do sistema, além de impactarem na experiéncia
deles.

Aplicativos com melhor operacionalidade, ou seja, aqueles que conseguem
oferecer melhor eficacia, eficiéncia e satisfacdo durante o uso, como destacado por
Hasan e Al-Sarayreh (2015), fazem com que os usuarios se sintam mais confiantes
na sua utilizagao e, consequentemente, sintam menos medo. Por outro lado, caso o
aplicativo ndo cumpra suas fungdes conforme o esperado, gera-se um sentimento

de inseguranga e preocupagao com perdas monetarias ou fraudes, por exemplo.
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Além disso, quando um aplicativo ndo permite uma interacido adequada com
sua interface, ha prejuizo claro a acessibilidade, pois o usuario tera dificuldade em
entender as agdes as quais precisa executar para atingir determinado objetivo. Essa
falta de clareza faz com que ele tenha mais medo e preocupacédo ao utilizar o
aplicativo, ponto que foi evidenciado na fala de alguns entrevistados que solicitam
para que outras pessoas com mais experiéncia utilizem o sistema por eles.

A partir disso, foi possivel identificar que, de modo geral, usuarios mais
familiarizados com a tecnologia sentem-se seguros com o0 uso de aplicativos
bancarios. Por outro lado, usuarios menos experientes tendem a sentir medo ou
desconfianca por conta de nao saber utilizar os aplicativos bancarios.

Dessa forma, observa-se que aplicativos financeiros conseguem cumprir bem
o papel de transmitir a sensacdo de seguranca em diversas situagdes. Porém, por
limitagdes dos proprios usuarios, essa tarefa se torna bastante desafiadora.

Nesse contexto, da-se destaque a uma forma principal de contornar essas
limitagbes por parte dos usuarios: a realizagdo de melhoria continua da usabilidade.
Dessa forma, as fung¢des tornam-se cada vez mais claras e diretas, dando sensagéao
de familiaridade e seguranga a quem as usa, melhorando a operacionalidade da
aplicagdo. Por conseguinte, também é importante ressaltar que, quanto mais
confusas tais ferramentas parecerem ao usuario, maior também € o sentimento de
desconfianga e inseguranga agregado.

Deve-se levar também em consideracdo que, conforme o tempo de uso dos
aplicativos, os usuarios vao adquirindo cada vez mais confiangca em cada
funcionalidade, demonstrando uma relagao direta entre tempo de uso e sensacgao de
seguranga: usuarios que usam certo aplicativo ha mais tempo, sentem-se mais
seguros com ele.

Observa-se que a usabilidade é impactada por diversos fatores, dentre os
quais se destacam aqueles de maior relevancia nos resultados, como eficiéncia,
navegacao intuitiva, autonomia, tempo de resposta, facilidade de aprendizagem e
ocorréncia de erros. Esses elementos podem influenciar a experiéncia do usuario

tanto de maneira positiva quanto negativa, conforme ilustrado na Figura 2:
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Figura 2 - Principais fatores que afetam a usabilidade

o MAIOR
Eficiéncia
. MAIOR
Navegacéo visivel
. MAIOR
. Autonomia
Pior
usabilidade e MAIOR usabilidade

aprendizagem

Tempo de resposta

: Melhor

Erros

..........................................

Fonte: Elaborado pela autora

Sendo assim, uma boa eficiéncia garante que os usuarios cumpram o
proposito de maneira rapida, com menos recursos, ponto que apresenta interagcao
com a navegacgao visivel, o que permite ao usuario localizar de forma facil os
conteudos desejados e com certa autonomia. Quanto mais fluida a aprendizagem e
menor o tempo de resposta e a quantidade de erros, melhor a percepg¢ao do usuario
acerca dos sistemas. Entretanto, um maior numero de erros, um tempo de resposta
lento, a dificuldade ou limitagdo da aprendizagem e a reducgao ou falta de eficiéncia,
visibilidade e autonomia, colaboram para uma percepgao negativa da usabilidade.

Também, foi possivel identificar que, de modo geral, os aplicativos bancarios
conseguem transmitir uma boa sensagao de seguranga aos seus usuarios, salvo em
momentos pontuais, como quando uma requisicdo demora mais que o0 esperado
para ser executada ou quando ha divergéncias entre as informagdes exibidas e as
informacdes esperadas. O fato de o aplicativo adicionar mecanismos de protecao,
como solicitar autenticagao para realizar transagdes, por exemplo, € visto como fator
importante para melhoria de tal sensagao.

Ademais, nota-se entre os entrevistados um desejo pelo aprimoramento de
funcdes dos aplicativos bancarios, de modo a permiti-los resolverem a totalidade de
seus problemas de forma remota e segura, sem precisar ir a agéncias. Anseia-se
também por melhora da prote¢cdo quanto a falhas humanas, deixando informacgdes

mais evidentes no ato de realizar transacdes, bem como dificultar o cometimento de
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atos nao-intencionados e mitigar as consequéncias caso tais atos sejam cometidos

(facilitar o estorno de um Pix feito errado, por exemplo).
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi analisar a percepgdo do usuario acerca da
usabilidade e seguranga em aplicativos bancarios. Para isto, foram entrevistados
treze moradores da cidade de lIpatinga - MG que fazem o uso de aplicativos
bancarios.

De acordo com os resultados do estudo, identificou-se que a percepcao da
usabilidade e seguranga dos aplicativos bancarios pode ser positiva, quando os
elementos da operacionalidade e da interagcdo com os aplicativos sao percebidos
pelo usuario de forma a gerar um sentimento de confianga e seguranca no uso dos
aplicativos. Por outro lado, a percepgédo da usabilidade e seguranga também pode
ser negativa, quando os elementos percebidos gerarem um sentimento de
desconfianga ou inseguranga nos usuarios.

Por meio dos resultados foram identificados diversos fatores que interferem
na usabilidade do usuario nos aplicativos bancarios, porém, ha aqueles que se
destacam: eficiéncia, navegacédo Vvisivel, autonomia, tempo de resposta,
aprendizagem e erros. Esses podem afetar de forma benéfica ou prejudicial,
auxiliando ou atrapalhando o alcangar dos objetivos.

Em relagdo a seguranga, embora os usuarios apresentem confiangca e a
integridade de seus dados nos aplicativos bancarios promovam tranquilidade, ainda
ha o receio quanto as falhas, tanto humanas quanto dos sistemas, e o medo externo
de serem vitimas de roubos e golpes, por meio de engenharia social, por exemplo,
em que os golpistas induzem os alvos, mediante manipulagédo, a exporem todos os
dados, permitindo, assim, o acesso dos criminosos nas contas bancarias.

Diante disso, e apesar de uma percepgao geral positiva da usabilidade, os
respondentes relataram algumas melhorias que, caso sejam realizadas,
contribuiriam com a experiéncia do usuario. Na parte de usabilidade seria a
habilitagdo de algumas fungdes pelo aplicativo, de forma segura, sem precisar ir ao
banco, a reducao da dificuldade em receber o estorno de um Pix errado e a melhor
visualizacdo de extratos. J4 na seguranca, foram apresentados tdpicos para
aprimorar a protecdo, como limite de horario para realizar pagamentos e a insergao
de métodos de seguranga, como a solicitacdo de senha ao realizar transag¢ao, que

alguns bancos, como Santander e Sofisa, ndo dispdéem. Essas melhorias estdo de
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acordo com experiéncias individuais, devido aos usuarios apresentarem algumas
perspectivas distintas.

Visto isso, a pesquisa buscou contribuir com a academia ao aprofundar a
discussdo sobre a experiéncia do usuario, explorando a usabilidade e a seguranga
em aplicativos bancarios, especialmente no contexto da ascensdo dos bancos
digitais. A importdncia do tema se amplia diante das transformag¢des no
comportamento do consumidor. Para as instituicbes financeiras, a pesquisa auxilia
gestores e desenvolvedores a compreenderem os fatores que influenciam a adocgao
de seus aplicativos. Ja para os usuarios, proporciona uma visdo mais critica em
relacdo aos aplicativos bancarios. Bancos que oferecem uma experiéncia fluida e
segura tendem a fidelizar clientes e atrair novos usuarios. Assim, o estudo, nao
apenas estimula reflexdes académicas sobre o tema, bem como fornece insights
que podem contribuir com a ampliacdo da lucratividade e da base de clientes das
instituicdes bancarias, a partir da compreensao e atengao a percepcao dos usuarios.

Por fim, considera-se como limitagdo da pesquisa a questdo do numero de
respondentes e a ndo realizagdo de comparagdes entre os aplicativos, sugerindo,
assim, para estudos futuros, realizar uma pesquisa de natureza quantitativa, por
meio de questionario, abrangendo o numero de voluntarios pesquisados e
realizando comparagdes entre os aplicativos. Dessa forma, auxiliaria, tanto as
instituicdbes financeiras quanto os usuarios e outros publicos, a analisarem e
identificarem, de forma minuciosa, a percepg¢ao dos usuarios sobre determinado
aplicativos, contribuindo, inclusive, para a disponibilizagdo de uma melhor

experiéncia do usuario.
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APENDICE 1
ROTEIRO SEMI ESTRUTURADO DE ENTREVISTA

QUESTOES INTRODUTORIAS

e Tempo de uso e quantidade de aplicativos.
e Aplicativo principal.

e Frequéncia de uso.
QUESTOES DESCRITIVAS

e Motivacao de uso.

e Funcgdes que costuma utilizar.
QUESTOES ESTRUTURAIS

e Organizacao e visualizagao do aplicativo.

e Consisténcia das fungoes.

e Comunicagao e memorabilidade.

e Erros e tratamento de erros.

e Estética e legibilidade.

e Personalizagao e objetos de interface humana.
e Tempo/velocidade das fungdes.

e Seguranga do sistema e golpes.

e Recursos de ajuda.
QUESTOES CONTRASTES

e Permanéncia de uso.
e Grau de dificuldade.
e Ultilidade.

e Confianga.

e Satisfagdo.

e Mudancgas nos aplicativos.
QUESTOES DE SAIDA

e Vantagens dos aplicativos bancarios.

e Melhorias.



