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Resumo

Esta dissertacéo visa explorar a relacéo que as pessoas tém com seus aparelhos
celulares e com os meios de pagamento em aplicativos moveis; visa, ainda,
analisar projetos de aplicativos desenvolvidos pelo mercado e investigacbes
bibliograficas para elucidar questbes de percepcao, acessibilidade, usabilidade
e design digital. A partir da pesquisa, € feita a constru¢cdo de um prototipo de
aplicativo movel de carteira digital focado em pessoas idosas e/ou de baixa visdo
(deficiéncia visual), respeitando as regras de acessibilidade de contraste e
redimensionamento de texto para buscar discutir como as tecnologias atuais
afetam a vida desse grupo, e como o design encaixa-se como ferramenta para

facilitar o acesso aos meios de pagamento na atualidade.

Palavras-chave: experiéncia do usuério; design digital; aplicativos moveis;

incluséo digital; meios de pagamento; baixa visédo; acessibilidade.



Abstract

This dissertation aims to explore the relationship people have with their
smartphones and payment methods in mobile applications; it also aims to analyze
application projects developed by the market and bibliographic investigations to
elucidate issues of perception, accessibility, usability and digital design. Based
on the research, a prototype of a digital wallet mobile application is built, focused
on elderly and/or low vision (visually impaired) people, respecting the accessibility
rules of contrast and text resizing to seek to discuss how current technologies
affect the lives of this group, and how design fits in as a tool to facilitate access

to payment methods today.

Keywords: user experience; digital design; mobile applications; digital inclusion;

payment methods; low vision; accessibility.
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INTRODUCAO

Esta dissertacdo esta dividida em trés capitulos que explicam a
metodologia e os processos utilizados pela pesquisadora para a construcao de
um aplicativo mével de carteira digital acessivel a pessoas idosas e/ou com baixa

visao.

No primeiro capitulo, sera explicada a metodologia de pesquisa e sera
uma revisao sistematica que reune estudos de pesquisadores sobre temas
como: a histéria do sistema bancério e tendéncias, a relacdo de pessoas idosas
ou com deficiéncia com a tecnologia, Design para minorias e Acessibilidade. Ja
0 segundo capitulo discorre sobre a importancia da acessibilidade em aplicativos
moveis e sobre o conceito de carteiras digitais e sua popularidade no Brasil. O
terceiro capitulo apresenta o projeto do protoétipo construido a partir do estudo
descrito nesta dissertacdo, detalhando desde o conceito de sua identidade
visual, passando por seus fluxos e funcionalidades, até coloca-lo em um teste

com usuarios e verificar os resultados alcangados.

Antecipadamente, se faz importante uma breve introducéo sobre justificativas e

objetivos desta pesquisa.

Atualmente, na Terra, temos 7,8 bilhdes de habitantes e mais de 5 bilhdes
utilizam algum tipo de aparelho celular. Segundo a Agéncia Brasil, este dado
esta no relatério Economia Movel 2019, da GSMA, empresa de analise que edita
anualmente uma publicacéo reunindo informacdes sobre essa tecnologia e o
ecossistema movel no planeta. E segundo o IBGE (Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica), no Brasil, em 2019, j4 havia mais de 230 milhfes de

smartphones em uso.

Isso ocorre, pois, com o avanc¢o da tecnologia e o desenvolvimento de
dispositivos moveis de diversas marcas e modelos, adquirir essas interfaces vem
tornando-se financeiramente acessivel para a maioria da populacdo. E possivel
perceber a dependéncia das pessoas de seus smartphones na realizacdo de
diversas tarefas cotidianas, como a comunicacéo entre integrantes de grupos de

familiares e amigos, compra e venda de bens durdveis e ndo duraveis,



pagamento de contas, contratacdo e cancelamento de servi¢os, aproveitamento

de momentos de lazer, acesso a informacao e educacéo a distancia.

Além disso, o numero de brasileiros que utilizam algum produto ou servigo
oferecido por fintechs! tem crescido exponencialmente nos ultimos dois anos.
De acordo com o estudo “Brasileiro e o dinheiro” da MindMiners, uma empresa
especializada em pesquisa digital, em 2017, 25% das pessoas que responderam
a pesquisa afirmaram que utilizavam as fintechs, j4 em 2019, este numero

passou para 55%.

Outro dado relevante € o crescente numero de pessoas que utilizam

celulares para acessar a internet por meio de navegadores em aplicativos
moveis. A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD), feita pelo IBGE
em 2015, mostra que esse numero é de 80,4% da populacdo brasileira. Esta
porcentagem indica a maior presenca de smartphones nos lares brasileiros e
que, cada vez mais, esses aparelhos séo utilizados. Assim, podemos deduzir
que esse padrao comportamental estd presente em grupos de pessoas de
diversas faixas etarias, graus de instrucdo e com ou sem deficiéncia.
Assim a primeira justificativa € que com o grande numero de pessoas que
possuem smartphones, o uso de celulares para acessar a web e o crescimento
exponencial do niamero de usuérios de fintechs no Brasil, se deduz que na
interseccdo entre estas informacbes ha a oportunidade de conceituar um
aplicativo movel de meio de pagamento que seja modelo de usabilidade e
acessibilidade para auxiliar em futuros estudos de mercado sobre a evolucéo de
aplicativos financeiros no Brasil e no mundo. Sendo assim, cabe a pesquisadora
orientar tais pesquisas, trazendo metodologias do Design Thinking para construir
um protétipo navegavel de MVP (Minimum Viable Product) contribuindo com os
estudos de interfaces digitais e promovendo boas praticas de mercado para uma
sociedade mais inclusiva e que preza pela diversidade.

1A palavra fintech € a abreviagdo de financial technology (tecnologia financeira). Ela faz
referéncia as startups ou empresas que desenvolvem produtos financeiros digitais, nas quais o
uso da tecnologia é o principal diferencial em relacdo as empresas tradicionais do setor.



Outra justificativa para essa iniciativa € o fato de a pesquisadora ter uma
trajetdria profissional na area de Design de experiéncia do usudrio especializada

em meios de pagamento e interfaces digitais méveis.

Iniciou seus estudos no curso de Design no ano de 2011 na Universidade
Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho (UNESP) e, ap6s o bacharelado,
buscando se especializar em plataformas digitais, cursou o MBA em Marketing
Digital na Escola Superior de Propaganda e Marketing (ESPM) de 2015 a 2016
e também conquistou a certificacdo internacional de User Experience da Nielsen
and Norman Group.

Também atuou em projetos relevantes de open banking, cartbes de
crédito digital, a criacdo e lancamento do aplicativo de carteira digital “iti” do
Banco Itad, a criacdo de interfaces interativas para a solucdo de meios de
pagamento Shop Anywhere da Mastercard, além de liderar, como consultora,

diversos projetos na area de design e inovacdo em toda a América Latina.

Assim, esta pesquisadora busca se aprofundar de maneira pratica e
tedrica nas principais funcionalidades dessas plataformas no que se diz respeito

as melhores convencdes do mercado global.

Apds anos trabalhando para clientes do setor bancario, varejo e startups
de diversos paises, como Argentina, Bélgica, Brasil, Canada, Chile, Colémbia,
Coreia do Sul, Estados Unidos, Japdo, México, Panamd, Peru, Republica
Dominicana e Uruguai, em workshops de inovacdo que visavam a criacao
colaborativa de solugcdes para atender as necessidades de usuarios de
interfaces digitais (mobile e desktop), foi possivel perceber que os usuarios de
meia-idade e idosos apareciam com frequéncia como publico-alvo das soluc¢des,
porém com a corrida do mercado e a preocupacdo das empresas em lancar
produtos e funcionalidades antes dos concorrentes, raramente havia uma

preocupacao com acessibilidade e com as pessoas que possuem baixa visao.

No Brasil, 0 nimero de idosos chegou a 30,2 milhdes em 2017, segundo
o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), e 0 nUmero de pessoas
com mais de 60 anos ultrapassou a marca de 18% desde 2012, o que indica um
envelhecimento da populagdo (PARADELLA, 2018).



Segundo a PNS 2019, 3,4% da populacdo do pais declarou ter muita
dificuldade ou ndo conseguir de modo algum enxergar, o equivalente a 6,9
milhdes de brasileiros com deficiéncia visual (IBGE, 2021).

Um estudo internacional com participagdo de pesquisadores da USP
de Ribeirdo Preto (SP) aponta que a populacdo mundial com cegueira
ou algum tipo de deficiéncia visual deve dobrar até 2050. [...] As
conclusdes estdo em uma pesquisa publicada na revista The Lancet
Global Health, em que os especialistas avaliaram as tendéncias da
cegueira e deterioragc&o da visdo pelas proximas décadas. As principais
projecbes do estudo apontam que: 61 milhdes de pessoas serdo
cegas; 474 milhdes terdo deficiéncia visual moderada a severa; 360
milhdes de pessoas terdo deficiéncia visual leve; 866 milhdes terédo
presbiopia né@o corrigida, ou seja, condicdo associada ao
envelhecimento em que o olho aos poucos perde a capacidade para
focar objetos proximos. (EPTV,2021)

A populacao esta envelhecendo, a tendéncia € que o nimero de pessoas
com alguma deficiéncia visual aumente nos proximos anos, e as empresas de
servicos tdo essenciais como bancos e meios de pagamento nao estdo fazendo
aplicativos adaptados para esses grupos sociais. Aqui fica um estudo que visa
colaborar com a conscientizacdo da populacdo e das proximas geracdes de
profissionais na area de UX Designers, Engenheiros de Softwares e Produtos
Digitais para a construcdo de um futuro no qual a tecnologia ira proporcionar

maior inclusado e acessibilidade.

CAPITULO 1 - METODOLOGIA DA PESQUISA

1.1. Reviséo Sistemaéatica

Segundo Rosa (2021), a formulacdo de um problema de pesquisa é o
marco inicial de todo pesquisador, que analisa o estado da arte das producdes
cientificas e identifica lacunas sobre o tema, extraindo desse o seu objeto de
pesquisa. Partindo desse ponto, devemos utilizar da revisdo sistematica para

reunir estudos primarios que servem de fonte para estudos seguintes, pois esta



tem o intuito de avaliar, interpretar e sintetizar toda pesquisa que traga relevancia
sobre um determinado assunto ou questdo de pesquisa especifica, com

confiabilidade, rigor e que permita a academia promover meios de auditagem.

A pesquisa é desenvolvida mediante o concurso dos conhecimentos
disponiveis e a utilizacdo cuidadosa de métodos, técnicas e outros
procedimentos cientificos. Na realidade, a pesquisa desenvolve-se ao
longo de um processo que envolve inimeras fases, desde a adequada
formulagdo do problema até a satisfatéria apresentacdo dos
resultados. (GIL, 2002, p. 17)

Atualmente, com o0 avanc¢o da tecnologia, é possivel buscar o contetdo
de bibliotecas que disponibilizam estudos de diversas instituicdes renomadas de
forma online, a fim de elucidar os estudos sobre aplicativos moveis,
acessibilidade e meios de pagamentos no Brasil, e assim a pesquisadora pode

contextualizar e embasar o protétipo construido.

1.2. Plano metodolégico da investigacao

Partindo do tema desta dissertacdo que é a construcao de um aplicativo
de carteira digital que segue as regras de redimensionamento de texto e
contraste da WCAG para ser testado com pessoas idosas e/ou de baixa viséo,
esta Revisao sistematica segue o protocolo com 0s seguintes tdpicos: objetivo
da revisdo, a questdo principal e as questdes complementares, as palavras-

chave e as bases de pesquisas que seréao utilizadas.

O objetivo da revisao é identificar na leitura estudos primarios e anteriores
a este trabalho que elucidem a questdo de aplicativos moveis e/ou tecnologias
digitais como meio de pagamento no Brasil e acessibilidade em aplicativos
moveis.

Assim, os temas utilizados na pesquisa foram: Aplicativos moveis;
acessibilidade digital; meios de pagamento no Brasil, Servicos bancarios e

idosos.



1.3. Estratégias de busca

Com base nesses temas que nortearam a pesquisa, as principais

palavras-chave utilizadas foram “Aplicativos moveis”, “Meios de pagamento”’,

“Acessibilidade”, “Servigos bancarios”.

Como base de pesquisas, conforme evidenciado na Tabela 1, foram

utilizados os bancos de teses e periddicos do Portal Capes, USP, UNESP,
UNICAMP, Universidade federal do Para, Google Académico e PUC.

Tabela 1 - Resultados encontrados nas bases de pesquisa

Académico

Base de Estudos Documentos | Documentos | Documentos
Dados Identificados | aceitos ap06s | aceitos ap0Os | aceitos apos
leitura do leitura do leitura
titulo resumo integral
Portal Capes | 116 1 1 0
Biblioteca 3 1 2 2
Digital USP
Repositorio 18 0 0 0
Institucional
UNESP
Teses 0 0 0 0
UNICAMP
Universidade |1 1 1 0
Federal do
Para
Google 2.170 8 7 7




desde 2018

PUC

318

Total

2.626

15

12

10

Fonte: Desenvolvida pela autora.

Assim, em cada base pesquisada, foram aplicadas palavras-chave
combinadas ou separadas com a utilizacdo dos campos de filtros e parametros

especificos das ferramentas de busca do periddico na web. A Tabela 2 apresenta

as palavras utilizadas para cada base cientifica:

Tabela 2 — Palavras-chave em cada Base cientifica

Base de dados

Palavras-chave

Portal Capes

Aplicativos moveis; Meios de

pagamento; Acessibilidade digital.

Biblioteca Digital USP

Aplicativos moveis; Meios de

pagamento; Acessibilidade digital.

Repositério Institucional UNESP

Aplicativos méveis; Meios de

pagamento; Acessibilidade digital.

Teses UNICAMP

Aplicativos moveis; Meios de

pagamento; Acessibilidade digital.

Universidade Federal do Para

Aplicativos moveis; Meios de

pagamento; Acessibilidade digital.

Google Académico desde 2018

Aplicativos méveis; Acessibilidade

digital.




PUC

Aplicativos méveis; Acessibilidade

digital.

1.4. Analise da Literatura encontrada e sintese da Investigacéao

Assim os 10 trabalhos aceitos apds a leitura integral dos documentos

foram listados na Tabela 3 a seguir:

Tabela 3 - Trabalhos aceitos

Autores

Base de dados

Ano Titulo

LEITE, Manoel
Victor Rodrigues

Biblioteca Digital
USP

2020 Um estudo sobre
0 conhecimento
em acessibilidade
digital entre
desenvolvedores
de aplicacoes

maoveis no Brasil

QUISPE, Fiamma

Eva Mendonza

Biblioteca Digital
USP

2018 Uma contribuicéo
aos padrdes de
acessibilidade do
governo
eletrbnico
brasileiro:
priorizacao de
recomendacdes
aplicacoes

moveis




BORGES,
Wanessa Ferreira

Google

académico

2019

@] uso de
dispositivos
eletrénicos
moveis como
tecnologia
assistiva por
pessoas com

baixa visao

FELICIANO,
Afonso de Paula;
FROGERI,
Rodrigo Franklin

Google

académico

2018

A dinamica de
uso dos
aplicativos
moveis
bancarios: sob
a perspectiva
da populacéo
idosa

DE ARAUJO,
David Luis
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1.4.1. Um estudo sobre o conhecimento em acessibilidade digital entre

desenvolvedores de aplicagfes moveis no Brasil




Leite (2020) comeca seu trabalho citando dados de pesquisa do IBGE
realizada em 2016, que constatou que 92,6% da populacao brasileira com idade
igual ou superior a 10 anos possui um celular para uso pessoal em sua
residéncia (IBGE, 2016). Somados estes dados com uma pesquisa do portal
Statista® (STATISTA, 2018) revelou-se que entre o periodo de 2016 e 2018 o
Brasil esteve entre os quatro paises do mundo com maior numero de downloads
de aplicativos para dispositivos méveis, ficando atras apenas da China, india e
dos EUA. Segundo os dados do portal, os brasileiros realizaram cerca de 5,7
bilhdes de downloads de aplicativos para dispositivos méveis somente em 2016,
em 2017 foram 6,3 bilhdes e em 2018 foram 7,3 bilhGes. Esses numeros
mostram que cada vez mais a populacdo brasileira estd acessando servicos e
informagdes por meio dos seus smartphones.

Os servigos mais utilizados em suas atividades rotineiras s&o: Mobile banking
(aplicativos bancarios ou de servicos financeiros); Mobilidade urbana (aplicativos

de transporte publico e particular) e E-commerce.

Reforgca também com dados do ultimo Censo Demogréfico do IBGE
realizado em 2010 que apontam que h& no Brasil mais de 45 milhdes de pessoas
gue declaram ter pelo menos um tipo de ciéncia, seja de baixo, médio ou alto
grau. E que apesar dos esforcos em promover a acessibilidade digital, estudos
mostram que muitas aplicacdes méveis do setor publico e do privado ainda ferem
0s principios basicos de acessibilidade e usabilidade (SERRA et al., 2015;
CARVALHO et al., 2016; ELER et al.,, 2018; QUISPE; ELER, 2018; YAN;
RAMACHANDRAN, 2019;).

Leite (2020) também discorre sobre e detalha os principios das

Recomendac¢des da WCAG:

1. Perceptivel: as informagBes e os componentes da interface devem ser
apresentados aos usuarios de maneira que eles possam perceber.
2. Operavel: os componentes da interface do usuario e a navegacao devem

estar operacionais.



3. Compreensivel: as informacgdes e o funcionamento da interface devem ser
de facil compreensao e intuitiva.

4. Robusta: o contetdo deve ser robusto o suficiente para que possa ser
interpretado por uma ampla variedade de agentes do usuéario, incluindo

tecnologias assistivas.

Ele também fala um pouco mais da BBC Mobile Accessibility Guidelines que
em suas recomendacdes destaca o tema de Design, com critérios de Contraste
da cor: em vez de um padrdo comprovado de contraste de cor para dispositivos
moveis, a taxa de contraste WCAG 2.0 nivel AA deve ser atendida ou idealmente
excedida. Requer um contraste de pelo menos 4,5: 1 para texto ndo em negrito
e menor que 18 pontos. E ressalta que padrbes, diretrizes e modelos de
acessibilidade digital sdo muito importantes para tornar 0s sistemas

desenvolvidos cada vez mais acessiveis e a sociedade mais inclusiva.

Em sua pesquisa feita com 841 participantes, sendo estes profissionais,
como, por exemplo, designers, desenvolvedores, testadores, de areas
envolvidas no desenvolvimento de aplicativos méveis, constatou que:

1. 38,8% dos participantes informaram que ndao conheciam qualquer diretriz

de acessibilidade.

2. A WCAG era a diretriz mais popular entre os participantes (34%).

3. A fonte de conhecimento sobre diretrizes e recomendacbes de
acessibilidade, em geral, ndo advém da educacdo formal classica
(bacharelado, mestrado ou doutorado), mas sim de palestras (cerca de
35%), conteddo disponivel na internet (cerca de 14%) e cursos
especificos sobre acessibilidade (cerca de 17%).

4. Somente exatos 14,4% disseram que a acessibilidade é completamente
considerada e cerca de 23% declararam que ela é parcialmente
implementada em seus projetos.

5. Ao serem questionados sobre as diretrizes adotadas em seus projetos,

54% dos participantes disseram que nenhuma diretriz foi adotada.

De acordo com esse estudo, 0s principais motivos pelos quais a

acessibilidade é considerada nos projetos de desenvolvimento de aplicativos



moveis sdo: promover a incluséo digital (55%) e por motivacdes pessoais (33%),
permitir que aplicativos moveis sejam usados por uma ampla gama de usuarios

(27,5%) e para atender os requisitos do projeto (27,8%).

E, por fim, Leite (2020) constata em sua pesquisa que os fatores que,
segundo os participantes da pesquisa, impedem o desenvolvimento de
acessibilidade sao: acessibilidade nao € requisito organizacional (cerca de 23%);
pessoas com deficiéncia ndo sdo o publico do aplicativo movel que eles
desenvolvem (cerca de 23%); implementar acessibilidade ndo é obrigatorio em
seu contexto (19%); existe apenas uma pequena quantidade de usuérios que se
beneficiou com interfaces acessiveis (cerca de 15%) e o custo para implementar
e avaliar a acessibilidade € alta (cerca de 9%). Poucos participantes disseram
gue a acessibilidade ndo é implementada devido a falta de conhecimento (3,4%),
contudo o fato de que cerca de 29% mencionaram a falta de treinamento como

uma barreira para implementar acessibilidade.

1.4.2. Uma contribuicdo aos padrbes de acessibilidade do governo

eletrénico brasileiro: priorizacdo de recomendacdes aplicacbes moéveis

Quispe (2018) tem em sua pesquisa premissa de identificar diretrizes e
padrdes de acessibilidade no governo eletrénico (e-gov) via dispositivos méveis
e desktop.

Um dos principais objetivos do Governo Eletrénico é aproximar o governo
dos cidaddos e envolvem e-mail, portais de servicos e canais telefénicos, mas
eles ndo seguem as diretrizes de acessibilidade, apesar da obrigatoriedade. Um
motivo apontado é a alta demanda de servicos dos times dedicados a
manutencao destas plataformas.

E com o uso crescente de dispositivos moéveis € evidente que o Governo
Eletrénico precisa disponibilizar mais servicos acessiveis para este tipo de
aparelho.

Atualmente o Governo Eletronico usa o padrdo e-MAG lancado em 2015,
constantemente atualizado desde entdo, e embasado no padrdo WCAG do

W3C. Em resumo, o e-MAg propde recomendagcbes que permitam a



implementacdo da acessibilidade digital coerente com as necessidades

brasileiras e em conformidade com os padrdes internacionais.

No trabalho de Quispe (2019) foram apresentadas 35 recomendacgdes de

acessibilidade para dispositivos moéveis extraidas e adaptadas ao e-MAG para

realizar uma avaliacdo sobre 12 aplicacbes moveis do governo eletrénico e para

aplicacdo de um questionario de acessibilidade com foco em pessoas com

deficiéncia. As recomendacOes de acessibilidade foram listadas na tabela

abaixo:

Tabela 4 - Recomendacgdes de acessibilidade (R.A.) adaptada para dispositivos

moveis

R.A. Definicdo

R1 Os elementos em uma tela devem estar organizados de forma légica e semantica.

R2 As telas devem seguir uma sequéncia légica de leitura para percorrer links, controles de
formularios e demais objetos.

R3 E necessaria a organizacdo dos links nas telas para que ndo haja confuséo na leitura.

R4 As é&reas de informacao na tela devem ser divididas em grupos especificos para leitura e
localizagéo de contetdo.

R5 A utilizacdo de novas telas através de links deve ser informada, pois isso permite que o
usuario decida se quer ou nao sair da janela atual.

R6 Todas as funcgbes de tela devem ser disponibilizadas para o uso com teclado, para que o
usuario possa mover-se pelo teclado.

R7 Deve-se garantir que todos os objetos da tela sejam acessiveis.

R8 Deve-se garantir que nao haja redirecionamento automatico entre as telas.

R9 Em uma tela onde ha limite de tempo para realizar uma tarefa deve haver a opgdo de
desligar, ajustar ou prolongar este limite.

R10 N&o devem ser utilizados efeitos visuais piscantes, intermitentes ou cintilantes na tela.

R11 Deve-se garantir o controle do usuario sobre as alteragdes temporais do contetdo.




Contelidos que se movem em geral ndo devem ser disparados automaticamente.

R12 Deve-se identificar o principal idioma utilizado na tela.

R13 Deve-se sempre informar mudancas de idioma no conteddo da tela.

R14 Deve-se garantir que o titulo de tela seja descritivo e informativo, devendo representar o
conteudo principal.

R15 Devera ser fornecido um mecanismo que permita ao usuario orientar-se dentro de um
conjunto de telas, permitindo que ele saiba onde esta no momento.

R16 Deve-se identificar claramente o destino de cada link, informando, inclusive, se os links
estdo funcionando e/ou encaminhando para outra tela.

R17 Deve ser fornecida uma descricdo em texto para todas as imagens da tela.

R18 Deve-se garantir a disponibilizacdo de documentos em formatos acessiveis.

R19 Quando se utilizar tabelas em uma tela, deve-se utilizar titulos e resumos de forma
apropriada para cada informacao.

R20 O texto de uma tela deve ser de facil leitura e compreenséo.

R21 Deve-se disponibilizar uma explicacdo de forma completa de todas as siglas,
abreviaturas e palavras incomuns presentes na tela.

R22 Deve-se oferecer um contraste minimo suficiente entre o plano de fundo e o primeiro
plano da tela, para que todos os elementos possam ser visualizados.

R23 N&o se deve utilizar apenas cor ou outras caracteristicas sensoriais, como forma,
tamanho, localizag&o visual, orientacdo ou som para diferenciar os elementos da tela.

R24 Deve-se garantir que o elemento com foco seja visualmente evidente. A &rea que recebe
o foco pelo teclado deve ser claramente marcada e editavel.

R25 Deve-se fornecer alternativa sonora ou textual, como legendas para videos

R26 Deve-se fornecer alternativas para dudio. O audio gravado deve possuir uma transcricdo
descritiva, também é desejavel a alternativa em Libras.

R27 Deve-se oferecer audiodescri¢cao para o contetdo visual que ndo esta na faixa de audio
do video.

R28 Deve-se fornecer mecanismo de controle para parar, pausar, silenciar ou ajustar o

volume de qualquer audio que se reproduz na tela.




animacdo que se inicie automaticamente na tela.

R29 Deve-se fornecer mecanismo para que 0 usuario possa pausar, parar ou ocultar qualquer

R30 Deve-se fornecer alternativa em texto, descricdo textual, para os botdes de imagem ou

informagdes sonoras de formularios.

R31 Deve-se identificar cada campo de um formulario.
R32 Deve-se garantir uma ordem légica de navegacédo no formulario.
R33 Deve-se garantir que nao haja alteracdes automaticas quando um elemento do

formulario receber foco, pois pode confundir ou desorientar o usuario.

R34 Deve-se fornecer instru¢des de preenchimento para a entrada de dados do formulario.

R35 Deve-se sempre identificar e descrever erros de entrada de dados e confirmar o envio

das informacdes do formulério para o usuario.

Fonte: Fiamma Quispe, 2018

Foram entrevistadas pessoas de diversos grupos com necessidades especiais e
deficiéncias, dentre eles um Grupo de usuarios com deficiéncia visual (66 entrevistados)
com subgrupos de Visao préxima do Normal (40), Baixa Visdo Moderada (15), Baixa
visdo profunda (6) e Cegueira total (5).

Para o subgrupo de Visdo proxima do normal as recomendagfes mais
importantes eram R7 e R8, para o subgrupo de Baixa Visdo Moderada eram R9, R11 e

R28 e para o subgrupo de Baixa Visao Profunda eram R24 e R28.

1.4.3. O uso de dispositivos eletrénicos mdveis como tecnologia Assistiva

por pessoas com baixa viséo

A pesquisadora Borges (2019) é portadora de deficiéncia visual (doenca
de Stargardt), uma degeneracédo da retina que acomete a macula, e com o
passar dos anos, precisou demandar caracteres ampliados e varios dispositivos
de tecnologia assistiva.

Em sua vida académica buscou soluc¢des para obter melhor velocidade
de leitura e relata que ja utilizava um iPhone com recursos de acessibilidade,

gue s6 eram encontrados neste sistema operacional, os quais lhe permitiam



acesso ao conteudo da tela por meio do zoom e adquiriu um iPad com aplicativo
Voice Dream.

Em sua pesquisa, constata que nas escolas nao existem muitos recursos
tecnoldgicos para os alunos com deficiéncia e as exigéncias da visao e do
processamento da informacéo visual impostas pela sociedade sdo cada dia mais

latentes.

Além dos prejuizos individuais, em decorréncia da falta de acesso
visual a informacéo e consequente reducdo da capacidade de se
realizar diversas atividades, a deficiéncia visual causa impactos
econdmicos e sociais em diversas esferas. Fok et al. (2011, p. ), por
exemplo, afirmam que o custo da perda de visdo no contexto
canadense é estimado em US$ 15,8 hilhdes ou 1,19% do Produto
Interno Bruto (PIB) daquele pais, conforme o Access Economics Pty
Limited. Os autores indicam que, desse montante, US$ 8,6 bilhdes séo
direcionados ao sistema de salde, enquanto os demais US$ 7,2
bilhdes constituem custos indiretos no ambito do desempenho
ocupacional, advindos da perda de produtividade, da redugédo de
impostos e dos programas de apoio a deficiéncia, de cuidados, de
servicos de reabilitacdo e de disponibilizacdo de recursos de
Tecnologia Assistiva (TA).

Nos paises em desenvolvimento, como é o caso do Brasil, esse cenario
pode ser ainda mais alarmante, pois ha uma discrepancia entre a
dimenséo territorial, a distribuicio da populacdo e o0s recursos
financeiros disponiveis para aquisicdo de recursos de TA, resultando
na escassez de materiais de avaliacdo apropriados, de oportunidades
de formacéo, e a falta de habilidades e conhecimentos na avaliagdo e
na reabilitagdo da baixa visdo. (BORGES, 2019, p. 17 apud
KOOIJMAN, 1994, [s.p.])

Em suas referéncias bibliograficas cita os pesquisadores Phillips e Zhao
(1993) que investigaram, no Reino Unido, fatores que influenciam a decisédo dos
usuarios com deficiéncia em aceitarem ou rejeitarem dispositivos de assisténcia.
Dos 227 entrevistados, 29,3% relataram o abandono de todos os dispositivos de
TA, por falta de consideragcéo da opinido do usuario na selecao do dispositivo;
dificuldade para sua aquisicdo; desempenho ruim do dispositivo; e mudanca nas

necessidades ou nas prioridades do usuario.



No Nepal, uma pesquisa com criancas também evidenciou a importancia
do protagonismo que o usuério deve assumir na selecdo dos dispositivos, além
de considerar as necessidades de longo prazo do consumidor para reduzir as

taxas de abandono.

Borges (2019) afirma que os dispositivos moveis, tablets, computadores
portateis e principalmente smartphones, sdo exemplos de recursos que
substituem ou complementam recursos 6pticos, ndo opticos e eletrénicos.
Partindo dessa premissa, seu estudo se baseia na investigacdo de aplicativos
moveis usados por pessoas de baixa visado (doenca de Stargardt), que é quando
uma pessoa tem sua acuidade visual corrigida no melhor olho menor que 20/70
e maior ou igual a 20/400 (OMS, 2015). Na figura abaixo, podemos ver exemplos
de simula¢gBes de campo visual de pessoas com baixa visédo, lembrando que a
doenca de Stargardt € um tipo de degeneracdo macular (A) hereditéria,
geralmente bilateral, que, frequentemente, se inicia nas duas primeiras décadas

de vida e afeta principalmente a visao central.

Figura 1 - Simulag&o do campo visual em pessoas com baixa visdo acometidas
com degeneracdo macular (A), retinopatia diabética (B), retinite pigmentosa (C)

e catarata (D)

Fonte: O’'Connor (2014, s.p.).

* As simulacdes foram obtidas usando o aplicativo Vision Sim, um simulador de baixa viséo.

Participaram do estudo 28 pessoas com baixa visdo, selecionadas em um
grupo cuja pesquisadora participava, chamado Stargardt no WhatsApp. Os

participantes, tinham mais de 18 anos e eram usuarios de aplicativos de TA em



smartphones ou tablets. A coleta de dados aconteceu no espaco virtual desse
aplicativo, individualmente, por meio de entrevista semiestruturada.

Do total de pessoas, 13 eram mulheres (46%) e 15 homens (54%), com idade
entre 18 e 63 anos, sendo 27 pessoas de 10 estados brasileiros e 1 pessoa de
New Jersey (EUA). Quanto ao nivel de escolaridade, 32% possuiam Ensino
Superior completo, 25% Po6s-Graduacdo, 18% Ensino Médio completo, 11%
Ensino Superior incompleto, 7% Curso Técnico, 3,5% Ensino Médio incompleto
e 3,5% Ensino Fundamental incompleto. Estando 46,4% em atuacéo
profissional,14,3% fora de atuacdo ou desempregados, 17,8% aposentados e
21,5% se declararam estudantes.

A pesquisa abordou: aplicativos utilizados; funcionalidade; dificuldades no
uso; pontos positivos; pontos negativos; demandas de criacdo. Para relacionar
ao projeto de aplicativos moveis de carteira digital para pessoas com baixa visao,
destacam-se as funcionalidades citadas de Lupas Eletronicas/
Videoampliadores; Estante de livros digitais e PDF; e Utilitarios.

Lupas Eletrénicas/ Videoampliadores sdo aplicativos que, por meio da
camera do smartphone e tablet, capta e focaliza a imagem, fornecendo na tela
do dispositivo a imagem magnificada. Ex.: Super vision. O auxilio as atividades
de leitura foi unanimemente citado pelos participantes, porém as dificuldades de
acesso e utilizacdo dessas ferramentas também eram mais frequentes.

Em Visualizacdo do Teclado para escrita foram citados apenas trés
aplicativos, geralmente relacionados a ampliacdo dos icones do teclado e
alteracao do contraste. Ex.: Big font, Huge Keyboard e Kii Keyboard.

Em Estante de Livros Digitais e PDF foram citados aplicativos que
permitem compartilhamento, alteracdo da fonte e contraste, além de alguns ja
disponibilizarem audiolivros.

E na categoria de utilitarios estavam aplicativos que permitem a realizacao
de atividades impossibilitadas pela baixa visdo, simplesmente por estarem em
um dispositivo (smartphone e tablet) com variados recursos de acessibilidade.
Ex.: relogios, alarmes, calculadoras, agendas e Apps de agéncias bancérias que
possibilitaram aos participantes consultarem o saldo/extrato, fazerem
transferéncias, efetuarem pagamentos, entre outras atividades, gracas a
compatibilidade com os recursos de acessibilidade. Nos utilitarios néo foi

mencionado nada com relacdo ao redimensionamento de texto, apenas que



eram compativeis com leitores de tela, pois tinham registro sonoro em vez do

escrito.

Borges (2019), a autora do estudo, defende que deve-se projetar
dispositivos moveis de acordo com os principios do desenho universal, em que
tem-se um foco na funcionalidade do projeto para a mais ampla gama da
populacdo, sem preocupagdo com as necessidades individuais, mas também
pensando em TA, para maximizar a participacao de individuos com deficiéncia
na sociedade e conclui que, no caso das pessoas com baixa visdo, 0S recursos
de TA sado potencialmente benéficos no que diz respeito a ampliagdo e/ou a
substituicdo das habilidades visuais na execucdo de tarefas pretendidas,
podendo ser essas tecnologias assistivas tanto no sistemas Android quanto no
IOS.

1.4.4. A dinamica de uso dos aplicativos moveis bancarios: sob a

perspectiva da populacao idosa

Feliciano e Frogeri (2018) no artigo escolhido comecam o tema dos
aplicativos moéveis sob a perspectiva da populacdo idosa analisando as
instituicbes bancarias, que, buscando se adaptar as novas tecnologias e ao
mesmo tempo ao perfil da populacédo brasileira, estabeleceram novos canais de
comunicacdo com os clientes, destacando-se a telefonia movel (FONSECA;
MEIRELLES; DINIZ, 2010). Segundo os autores, tais instituicées tém o desafio
de realizar uma adaptacédo do conteudo bancério para interfaces méveis e lidar
com as dificuldades que geralmente o publico idoso tem, como, por exemplo: o
medo e a desconfianca do desconhecido em niveis elevados, além de
dificuldades para assimilar o aprendizado com novas tecnologias. Conforme os
autores, defeitos nas principais funcionalidades dos aplicativos comprometem a
confianga do usuario na instituicdo bancaria. Assim as ferramentas bancarias
para dispositivos moveis precisam se adequar para serem acessiveis aqueles
que vivem em diferentes condicbes e possuem habilidades de absor¢céo de
informacéo dissemelhantes (MOLLER, 2017).



As instituicdes apresentam grande similaridade em seus recursos, sendo
visivel a necessidade de inovacao tecnoldgica para que seja possivel agregar

vantagens competitivas em relagdo aos demais concorrentes.

Feliciano e Frogeri (2018) também apresentam dados relevantes sobre a
quantidade de pessoas idosas que utilizam smartphones no Brasil. De acordo
com dados divulgados pelo IBGE em 2013, mais da metade da populacdo
considerada idosa no Brasil (51,6%) possuia um smartphone.

Com a realizagdo de uma pesquisa com 129 respondentes, e destes, 15
eram adolescentes, 70 adultos e 44 idosos, a maioria residente em Minas Gerais.
As andlises das funcdes dos aplicativos moveis bancéarios mais utilizadas pelos
participantes apontaram a predominancia de uso para a realizacdo de
pagamentos 47,76% (32) e consulta de saldo e extrato 28,35% (19), resultados
semelhantes aos de Ferreira e Prearo (2018).

Também ficou evidenciado que a insatisfacdo dos usuarios de aplicativos
moveis bancérios esté relacionada quase sempre a defeitos nas funcionalidades
— aspectos técnicos, como lentiddo, travamentos e falhas na realizacdo das
principais operacdes. Quanto aos aspectos de usabilidade, os respondentes

demonstraram satisfacdo e foi considerado o ponto positivo nas andlises.

Nas consideragdes finais, 0s autores apontam que:

O medo foi o principal fator impeditivo para a utilizacéo de um aplicativo
movel bancéario por parte dos idosos e adultos. A posse de um
smartphone antigo foi observado como um fator que influencia a ndo
utilizacdo de aplicativos bancérios pela populacdo idosa. Acredita-se
gue essa faixa etaria tende a utilizar smartphones usados, que foram
substituidos por modelos mais novos por seus familiares mais
proximos. [...] A analise das funcionalidades dos aplicativos moveis
bancarios indicou que a grande maioria dos usuarios utilizam poucos
recursos daqueles disponibilizados, como pagamentos e extratos.
Nesse contexto, observou-se a possibilidade de personalizacéo das
interfaces dos aplicativos de acordo com o perfil do usuéario, assim

como preconiza a literatura. Em relacdo ao quesito usabilidade,



evidenciou-se que nenhum dos publicos demonstraram dificuldade na
utiizacdo dos aplicativos bancarios. Entretanto, o numero de
reclamacdes aos aspectos técnicos como travamentos, lentiddo e
falhas no processamento das principais operacdes bancarias se
destacaram como um fator gerador de reclamacdes. [...] O paralelo dos
resultados obtidos neste estudo e a literatura relacionada evidenciou
que falhas criticas nos aplicativos mdveis comprometem a confianga
do usuario na instituicdo bancaria. [...] Pesquisas futuras podem
ampliar a aplicacdo do estudo a grupos maiores e de outras regides do
Brasil ou do exterior, possibilitando inferéncias generalistas.
(FELICIANO, FROGERI, 2018, p. 309)

Tais consideracoes foram igualmente observadas durante as entrevistas
com usuarios de aplicativos bancérios na construcao de personas do projeto de
protétipo de aplicativo de carteira digital para pessoas idosas e com baixa

visao.

1.4.5. Um sistema de pagamentos eletronicos para servigos e contetados

moéveis com fortes de Acessibilidade

David de Araujo (2005), que concluiu seu mestrado na Universidade de
Evora (Portugal), teve como principal objetivo de sua pesquisa o0
desenvolvimento de um sistema de pagamentos moveis para Servicos e
conteudos de baixo valor.

E comeca seu projeto introduzindo primeiro o conceito de Comércio
Eletronico, que foi responsavel pela digitalizacdo dos pagamentos, fazendo com
gue ndo houvesse necessidade de comprador e vendedor estarem no mesmo
lugar para o acontecimento de uma compra. E segundo o conceito de Comércio
Mével que foi mais além e possibilitou o pagamento de bens e servigos, fisicos
e digitais, com maior mobilidade.

Para De Araujo (2005), sdo muitas as vantagens do Comércio movel,
dentre elas: ubiquidade (consumidores com maior acesso a informacéao),
potencializagdo do alcance dos negodcios, conhecimento da localizacdo dos
consumidores, oportunidade, personalizagdo e maior disseminagdo de

informacoes.



O comércio mével pode ser dividido em varios segmentos, dentre eles o
de Pagamentos Moveis, ou seja, a utilizacdo de um dispositivo mével na
conducéo de transacdes financeiras de uma forma wireless entre um comprador

e um vendedor.

Uma parte interessante de seu trabalho evidencia novos processos de
pagamento, como, por exemplo, dispositivos contactless, além de citar produtos

existentes na época:

Ultimamente é frequente falar-se de dispositivos contactless nos POS,
sejam eles dispositivos RFID (Radio Frequence Identification) como o
ExxonMobil Speedpass, ou cartbes Smart Card com tecnologia RFID
como o Pay-Pass da MasterCard ou o ExpressPay da American
Express. Os teleméveis sempre foram dispositivos contactless, i.e, ndo
precisam de contacto fisico para comunicarem com outros dispositivos.
Tecnologias como o Bluetooth permitem o estabelecimento de
comunicacao entre dispositivos de forma automatica. (DE ARAUJO,
2005 p.11)

E como podemos observar, este tipo de pagamento movel que o pesquisador
citava em 2005 como uma tendéncia na Europa acabou se tornando muito
popular atualmente através de cartdes de crédito e também das carteiras digitais,

um dos fatores de incentivo foi a pandemia da Covid-19.

Na época, como o modelo de negdcio de sucesso de pagamentos méveis
ainda era publicamente desconhecido, apresentou como desafios de negocio
fatores como custo e apatia dos usuarios e desafios técnicos como seguranca,

interoperabilidade? e usabilidade.

O autor classifica como quatro as fases de um pagamento movel:

24pn interoperabilidade sustenta qualquer sistema de pagamentos global, assegurando que os utilizadores

tém acesso a um vasto leque de bens, e os Comerciantes uma forte base de utilizadores. Por exemplo, os
Operadores deverdo passar de solucOes proprietarias de pagamentos para ambientes abertos,
disponibilizando aos seus clientes o acesso a uma vasta rede de Comerciantes.” (DE ARAUJO, 2005.
p.21)



1. registo e configuragdo do mecanismo de pagamento. O processo de
registo pode consistir na abertura de uma conta por parte do Utilizador
junto de um PSR de forma a utilizar os seus servigos de pagamento. O
processo de configuracdo pode incluir a instalacdo de uma aplicacao e de
dados de pagamento no dispositivo movel do Utilizador. A fase de registo
e configuracdo acontece normalmente uma sé vez, e pode ser conduzido
sobre a rede movel, Internet, ou em pessoa. Estando a fase de registo e
configuracdo concluida, o Utilizador pode comecar a efectuar
Pagamentos Moveis.

2. Inicio do pagamento: Ocorre sempre que se processa uma transacgao.
Esta fase inclui o pedido de pagamento por parte do Utilizador junto do
Comerciante, através de uma interface previamente definida, e onde sao
disponibilizados os dados do pagamento.

3. Autenticacdo do utilizador: € um dos passos mais importantes na
transaccdo de um pagamento. E imperativo que o Utilizador esteja
confiante que os detalhes do seu pagamento ndo serdo comprometidos.
E igualmente importante que o Comerciante esteja confiante que o cliente
com quem esta a negociar € valido.

4. Processamento do pagamento: ocorre assim que os detalhes do
Utilizador estejam autenticados e consiste na autorizacdo da transacao.
No mundo fisico, a parte final deste processo envolve a impressao de um
recibo que confirma o pagamento. No ambiente moével também podem ser

emitidos.

Todas as quatro fases de pagamento movel sdo identificadas nos fluxos de
“onboarding“e “pagamento de contas” do protétipo de carteira digital para

pessoas idosas e/ ou com baixa visao.

Por fim, ap6s o desenvolvimento de seu sistema de pagamentos moéveis e
testes, De Araujo (2005) conclui que tal sistema de pagamentos méveis tinha
fortes garantias de acessibilidade, pois possibilitava que varios usuarios,
independentemente do operador que o utilize, pudessem partilhar uma mesma
carteira para realizar pagamentos moéveis e projetava como trabalhos futuros o

processamento ndo sé de micro, como também macropagamentos e



pagamentos chamados P2P, ou seja transferéncias de valores entre os usuarios,
o que hoje em dia podemos observar que € uma forte caracteristica das diversas

carteiras digitais existentes no mercado.

1.4.6. Anédlise prospectiva da industria bancaria no Brasil: regulagéo,

concentracao e tecnologia

O artigo de Lima (2016) é muito interessante, pois reforca que hd mais de
seis anos observa-se a tendéncia do crescimento do setor bancéario em
aplicativos digitais. Ao tratar de novas tecnologias em sua analise prospectiva da
induUstria bancaria no pais, ele afirma que a utilizacdo de produtos e servicos
bancarios pelos consumidores se volta a internet, as redes sociais e ao mobile
banking, servicos financeiros ou de operacdo bancaria realizados através de

dispositivos méveis de telecomunicacao.

Considerava o home banking um servico importante por atender as
necessidades tanto do consumidor, pela sua praticidade, quanto do banco, por
proporcionar economia de custos na prestacdo de servicos. Porém, com
potencial de crescimento modesto nos préximos anos, especialmente em
relacdo a sistemas de pagamento, transacdes eletronicas, compra e venda de
produtos eletronicos, movimentacdes financeiras eletronicas e utilizacdo dos

mecanismos de registro eletrénico de transacdes e de custddia.

Os servigcos disponiveis em dispositivos mdveis por sua vez teriam um
grande potencial de crescimento e consolidacdo com principal interface desde
gue a populacao brasileira conseguisse se bancarizar mais de maneira geral,
pois n0sso pais ainda tinha um alto nivel de pessoas que ndo utilizavam servicos
financeiros.

O mobile banking, por sua vez, apresentara niveis crescentes de
expansdo. Através do telefone celular, tem-se iniciado também uma
estratégia de incluséo financeira no Pais. De acordo com a Federagao
Brasileira de Bancos (Penteado, 2011), a populacao brasileira ainda é

desbancarizada, isto é, possui baixos niveis tanto de acesso quanto ao

grau de uso de servigos financeiros. Havia 115 milhdes de brasileiros



bancarizados em 2010, um crescimento de pouco mais de 26% em
relacdo a 2006 (quase 91 milhdes). Em termos de populacéo
economicamente ativa, em 2006, as pessoas que tinham entre 20 e 74
anos totalizavam em pouco menos de 134 milhées; em 2014, projetou-
se um numero superior a 151 milhdes de brasileiros (IBGE, 2013).
Embora se verifigue um crescimento superior da bancarizacdo em
relacéo ao da populacdo economicamente ativa, ainda ha muitas agdes
a serem realizadas nesse sentido, considerando a magnitude da
populacao brasileira. (LIMA, 2016, p. 560)

Ainda acrescenta que possivelmente os investimentos em tecnologia
podem ser barreiras de entrada a bancos de médio e pequeno porte, pois
investimentos em tecnologias exigem escala em suas aplicacdes, ha custos de
aguisicdo, manutencdo e atendimento aos niveis de seguranca exigidos em
regulamentacdo. Os argumentos contrarios, no entanto, citam o barateamento
gradual de vérias tecnologias empregadas nos processos bancarios como uma
garantia de acesso por players de menor porte. Essas consideracfes de Lima
(2015) que podemos relacionar com dificuldades que no comeco foram
enfrentadas por fintechs que buscavam captacéo de investimento para competir
com os grandes bancos e hoje o fazem com maestria, tendo popularizado

servigcos bancérios a um prec¢o acessivel a maioria da populacgéo.

1.4.7. Avaliacdo da usabilidade do aplicativo movel de uma instituicdo do

ramo financeiro

Poucos anos depois de Lima (2016), Lotterman (2018) afirma no comeco
de seu trabalho que cerca de 90,4% da populacao brasileira ja tinha acesso aos
servigos bancérios e que o mobile banking havia se consolidado como principal

canal de utilizacao de servigos financeiros.

Defendendo que dada a grande quantidade de pessoas que utilizam
aplicativos bancarios em dispositivos moveis, esse grupo de pessoas teria uma
grande variacao de caracteristicas, gastos, interesses e necessidades.

E explora a viséo de diferentes autores sobre a qualidade de um software,



destacando abordagens de definicdo de qualidade de software focadas em
atender as necessidades do consumidor, entregar o que 0s clientes esperam
para que figuem satisfeitos, pois quando se trata de dispositivos moveis o usuario
acaba emocionalmente envolvido com os produtos usados.

Ele também limita seus estudos as funcionalidades que representam
maior valor a instituicdo que ele pegou como exemplo, e estas foram: Login;
Pagamentos com codigos de barras (pagamento de contas); Transferéncias;
Extratos (ver saldo e transacfes recentes); Comprovantes (de pagamentos e

transferéncias).

Ressalta que além das melhorias que sugere ao aplicativo bancario
estudado, como, por exemplo, login com biometria, os ajustes deveriam ser
passados por um processo de homologacdo para que as novas telas e
funcionalidades tivessem uma avaliacdo de usabilidade antes de serem

entregues aos clientes finais.

Por fim, diz que a maioria das instituicdes bancarias possuem aplicativos
para dispositivos méveis e tem uma adesdo cada vez maior por parte dos
clientes.

Deve-se levar em conta que um dos principais elementos para aceitacao

de um aplicativo é a usabilidade, ou seja, a facilidade quanto ao uso.

1.4.8. Acessibilidade digital na perspectiva dos cidadédos com deficiéncias:

evolucédo e desafios

Nunes (2020) faz um brilhante estudo sobre a relagédo dual que as
pessoas com deficiéncia tém com a tecnologia: por um lado, a tecnologia
compensa a deficiéncia o ponto de fazé-la “desaparecer”. Exemplo disso € a
tecnologia Otica aplicada nos Oculos para corregdo da vista. Por outro,
tecnologias, como computador e internet, e interfaces interativas, como telas,
teclados e mouse, nao tém conseguido compensar diversas outras deficiéncias,
como a cegueira, e, com isso, tem se convertido em uma for¢a de exclusédo

informacional.



Em seu artigo, a autora relata a discriminagédo sofrida por esse grupo
social ao longo da histéria da humanidade e narra o surgimento das préticas
assistencialistas depois da Revolu¢do Francesa, com conceito de Liberdade,
Igualdade e Fraternidade. Destaca também que no mundo ocidental atual e
"grafocéntrico” (SERRES, 2003, [s.p.]), aqueles que conseguem dominar essa
estrutura sintética que chamamos de alfabeto, centrado na imagética dos
grafismos, tém maior dominio da lingua e do texto, assim a visdo é um sentido
que impera no Ocidente, deixando o0s deficientes visuais em grande

desvantagem.

As lutas por acessibilidade e inclusdo das pessoas com deficiéncias no
Brasil se iniciou em meados do século XIX, com a institucionalizacdo da
educacdo de cegos e surdos, feita pelo imperador Dom Pedro Il. No fim da
década de 1970, as pessoas com deficiéncia comecaram a ser protagonistas de
suas proprias lutas e impulsionaram o surgimento de legislacdes especificas no

Brasil.

Cada tipo de deficiéncia tem particularidades que exigem recursos
tecnoldgicos variados. Todos os setores da sociedade devem ter conhecimento
dos tipos de deficiéncia para estar preparados para garantir inclusdo e
acessibilidade. Ja que essa parcela da populagéo representa 15% da populacdo
mundial, ou seja, cerca de um bilhdo de habitantes, segundo a Organizacao
Mundial da Saude (OMS) no Relatério Mundial sobre Deficiéncia
(ORGANIZACAO MUNDIAL DA SAUDE, 2011), e, no Brasil, o Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE) de 2010 mostrou que, na época, 23,9% da
populacdo brasileira possuia algum tipo de deficiéncia. Em 2018, o resultado
passou para 12.748.663 pessoas com deficiéncia, ou 6,7% do total de
190.755.048 de pessoas, sendo 3,4% com deficiéncia visual (IBGE, 2010).

Dentre as pessoas com deficiéncia visual existem diferentes graus que

sao especificados em lei, como bem destaca a autora neste trecho:

O Decreto 5.296 de 2004 divide a deficiéncia visual em cegueira e



baixa visdo. Cegueira, na qual a acuidade visual é igual ou menor que
0,05 no melhor olho, com a melhor correcdo Optica, sendo o padrédo
20/400. Baixa visao significa acuidade visual entre 0,3 e 0,05 no melhor
olho, com a melhor correcdo 6ptica, no mesmo padrdo. Também os
casos nos quais a somatoria da medida do campo visual em ambos os
olhos for igual ou menor que 60° ou a ocorréncia simultanea de
quaisquer das condi¢Bes anteriores.[...] (NUNES, 2020, p. 100)

Os conceitos de acessibilidade e usabilidade s&o diferentes. Dificuldades
de usabilidade afetam os usuarios com e sem deficiéncia; problemas de
acessibilidade nos sites tendem a afetar mais as pessoas com deficiéncia
(THATCHER, 2002).

A acessibilidade nasce em 1981, e adota o paradigma do desenho
universal, em que produtos e ambientes sdo projetados para todos
(SASSAKI, 2006). Esse conceito se expande a web e a internet na
preocupagéo de prover o acesso universal de parte do World Wide
Web Consortium (W3C), e a sua Iniciativa para a Acessibilidade na
Web (WAI), que respondem pelos padrdes e diretrizes para contetidos
acessiveis na web (FERRAZ, 2017; W3C BRASIL, 2019). O W3C
define acessibilidade na web como a possibilidade de seu uso por
pessoas com deficiéncia, de modo que elas possam perceber,
entender, navegar, interagir e contribuir para este ambiente digital.
Esse beneficio atinge também outros grupos como os idosos, as
criangas e as pessoas sem deficiéncia (W3C BRASIL, 2013). (NUNES,
2020, p.105)

O W3C, em 1999, criou a Iniciativa de Acessibilidade a Web (WAI — Web
Accessibility Initiative), estabeleceu a primeira versao das Diretrizes de
Acessibilidade para Conteudo Web (Web Content Accessibility Guidelines -
WCAG) versdo 1.0, que passaram a ser adotadas por governos e empresas
COmMoO norma para se construir projetos de web acessivel para pessoas com
diversos tipos de deficiéncia, como pessoas com baixa visao (W3C, 2019). A
versdo atual da WCAG estd em 2.1 (W3C BRASIL, 2018), contém quatro
camadas de orientacdo para acessibilidade na web (perceptivel, operavel,
compreensivel, robusta). Também contem 78 critérios de sucesso testaveis que

permitem medir a conformidade das arquiteturas web com trés niveis de



conformidade: A (recursos basicos de acessibilidade), AA (lida com as maiores

e mais comuns barreiras dos PCDs) e AAA (o maior nivel de acessibilidade).

Por fim, Nunes (2020) conclui que as pessoas com deficiéncia, ainda que
precisem de suporte, muitas vezes tém suas necessidades atendidas por meio
de tecnologias de tipo assistivo ou geral. O desafio do desenvolvimento de
software e conteudo para comunidades minoritarias é constante por falta de uma
massa critica de usuarios que faca o desenvolvimento do produto um
investimento atrativo, mas PCDs, suas familias e simpatizantes estdo se
fortalecendo e criando comunidades organizadas, que cada vez mais tém maior
clareza a respeito da natureza politica da sua luta, o que serve também para
informar o resto da populacédo e assim reduzir o preconceito, pois pesquisa sobre
PCDs mostra que a perda de algumas capacidades fisicas ndo implica a perda
das capacidades cognitivas relacionadas; o cérebro se readapta se um sentido
é perdido, e as areas dedicadas a essas tarefas sdo religadas e colocadas a
servico de outros sentidos (BATES, 2012).

1.4.9. Experiéncia do Usuério em Interfaces Digitais

Grilo (2019), ao falar de Fundamentos de Design em seu Livro Experiéncia
do Usuario em Interfaces Digitais discorre sobre o conceito de Acessibilidade
como um tema que ainda precisa ser muito discutido em produtos digitais. Para
ele, "as tecnologias precisam acompanhar o ritmo e limitagbes de seus usuarios
e 0s produtos deveriam ser utilizaveis por qualquer pessoa, porém nem sempre
isso ocorre, devido a auséncia da acessibilidade digital como parte da cultura de
desenvolvimento de muitas organiza¢des” (GRILO, 2019, p. 54). Muitas vezes
essa falta de cultura vem da falta de recursos e de tempo disponiveis para testes
e desenvolvimento de funcionalidades relacionadas a acessibilidade. O
pesquisador acredita que “ao incentivar uma cultura UX no time ou empresa, a
acessibilidade deve ser um componente indissociavel” (GRILO, 2019, p. 56).

Grilo (2019) cita dois exemplos de aplicativos para usuarios com deficiéncia
visual. O primeiro € o Aipoly Vision App que interpreta por meio do
reconhecimento de imagem e informa em &udio ao usuario os objetos do

ambiente.



Figura 2 - Aplicativo Aipoly Vision

Fonte: GRILO, 2019. p. 56.

Para todos verem: Captura de tela do aplicativo Aipoly Vision reconhecendo uma xicara de café
por meio da camera de um smartphone.

O segundo é o Be My Eyes que conecta pessoas cegas a voluntarios
dispostos a ajuda-los remotamente. Assim, em vez de utilizarem reconhecimento
de imagem, utilizam a colaboracdo de usuério videntes conectados a esta
espécie de rede social para ajudar as pessoas com deficiéncia visual a

identificarem objetos mais facilmente.

Figura 3 - Aplicativo Be My Eyes




Fonte: GRILO, 2019, p. 57.

Para todos verem: Captura de tela do aplicativo Be My Eyes com a pagina de login e imagem

de usuério tirando foto de uma caixa de leite.

1.4.10. Como mobilizar designers para a questdo do envelhecimento e

velhice? A relevancia de praticas intergeracionais em Design

A pesquisadora Lilian Osmo (2018), que € idosa, reforca em sua pesquisa
a importancia de despertar empatia nas proximas geracdes de designers para
que estes sejam responsaveis por um design mais inclusivo e afetuoso aos
idosos. Ela realizou um experimento com seus alunos a fim de criar um manual
ergondmico para ensinar pessoas idosas a usarem o aplicativo de filmes Netflix.

Agregando a usabilidade os conceitos do design emocional, conceito
pesquisado por Donald Norman, o fator estético contribuiria ndo sé para tornar
o design mais amigavel, divertido, com apelo visual, como também para
fortalecer a credibilidade por parte do usuario de que aquela solucdo € mais
rapida para aprender e mais facil de usar. “Produtos e sistemas que fazem vocé
se sentir bem sao mais faceis em lidar e produzem resultados mais
harmoniosos” (NORMAN, 2005, pp. 8-10).

Ela também cita o livro “Design for Inclusivity” (NEWELL; MONK, 2007),
gue explica a importancia de o designer, ao projetar para o usuario idoso,
assumir uma atitude adequada perante o projeto, de se aproximar desse usuario
idoso, para realmente ter condi¢cdes de avaliar a usabilidade do projeto no uso
da tecnologia. Embora se saibam essas questdes na teoria, a pesquisa com o

usuario, dizem os autores, é essencial.

Osmo (2018) defende durante toda sua dissertacdo que ndo se deve ter
uma visao estereotipada e preconcebida de que idosos evitam ou hdo usam a
tecnologia. Isso porque tecnologia “é qualquer ferramenta ou artefato que ajude
um usuario a conquistar uma tarefa” (p. 38) e que nao so os idosos séo afetados,

mas pessoas de outras geracdes também. Que o papel do design ndo é so



projetar para as médias, mas também para as excec¢des, como, por exemplo,

0s idosos.

Vejo agora mais claramente que a ciéncia da Ergonomia precisa se
aproximar mais da subjetividade e introduzir um componente ético na
sua pratica. Por outro lado, os estudos sobre a velhice revelam a
imagem negativa estereotipada do idoso e o tdo frequente preconceito
com que ele é tratado na nossa sociedade. Considero ser minha
missdo como educadora transmitir ao aluno a importancia de uma
atitude de respeito e abertura, livre de qualquer preconceito, para com
0 usuario do seu produto — seja ele quem for —, e do papel da empatia

na concepcao do seu projeto. (OSMO, 2018, p. 113)

Traz também conceitos como o Envelhecimento Ativo, da populagédo que
tem cada vez mais longevidade e “Os gerontolescentes”, pessoas da terceira
idade que estéo reinventando como viver e encarar a vida da mesma forma que

o fizeram durante a adolescéncia.

Dentre as perguntas que seus alunos tiveram que refletir para construir o

manual que ensinassem pessoas idosas a utilizar o aplicativo do Netflix estavam:

Quais sdo exatamente o0s interesses, as demandas daquele(s)
usuario(s)? Como pensar em um design grafico com uma interface
adequada para pessoas com mais dificuldades cognitivas e/ou menos
familiarizadas com novos dispositivos midiaticos e possivelmente
temerosas diante de seu manuseio? Como criar um letramento digital
bem-sucedido, que facilite ao velho a compreensdo da linguagem
tecnoldgica? Qual a quantidade de informacé&o por tela, e como melhor
diagramé-la para melhor visualizagdo e compreensdo por parte
daquele usuario com perdas visuais, por exemplo? Como projetar para
facilitar a localizag&o na tela do local de uma acdo? Quantas tipografias
usar, qual dimenséo e cor mais contribuem para uma interface feliz?
Como criar um design mais amigavel e convidativo para os menos

familiarizados com as novidades tecnoldgicas? (OSMO, 2018, p. 88)

Tais perguntas nos permitem ter empatia por usuarios, no processo de

criacdo em qualquer tipo de projeto focado em pessoas idosas e também com



baixa visdo por causa da idade, assim como € o caso do estudo de aplicativo de

carteira digital.

Segundo Osmo (2018), é necessario fazer com que o aluno (pesquisador)
se encontre e dialogue com a pessoa idosa (usuario), a cujas demandas e
necessidades especificas a teorias de estudo de Design deverdo ser adaptadas,
pois, a usabilidade de um produto com design amigavel é fruto de uma relacao

de empatia e acolhimento entre as partes envolvidas: pesquisadores e USUArios.

Por fim, conclui que a experiéncia do trabalho feito com seus alunos
mostrou como é dificil criar uma empatia duradoura, uma visédo mais positiva do
jovem sobre a velhice. Pois apés a entrega do Manual, seguido do teste com
usuarios, com a realizacéo de discussdes pds-entrega a imagem estereotipada
do velho retornou e a empatia se desvaneceu, foram necessarias reflexdes
sobre alternativas de vivéncias para resgatar a empatia. E cita Edgar Morin para
defender uma educacéo centrada na condicdo humana e focada no usuario com

sua diversidade e individualidade:

Acho pertinente acrescentar neste momento, proveniente do campo da
educacéo, o pensamento de Edgar Morin sobre a educacéo, com foco
ético e humano. Ele pontua a importancia da hominizagdo na
educacédo. O autor acredita que o hominidio humaniza-se e conduz a
novo inicio. “A educacdo do futuro deverd ser o ensino primeiro e
universal, centrado na condicdo humana”. A diversidade cultural é
inerente a tudo o que é humano e o homem tem um duplo principio que
ndo pode ser pensado separadamente, um remete ao outro: o biolégico
e o “psicossocialcultural” (OSMO, 2008, p. 115 apud MORIN, 2005,
P. 46)

Assim seus estudos dizem que os designers devem dar voz aos idosos,
gue sdo um grupo que muitas vezes ja foi destituido de suas familias, na
sociedade, de suas opinides, ou queixas, ou mesmo decisdes quanto aos rumos

de sua vida.



Este grupo também deve ser protagonista, dizer suas demandas para um
design amigavel, em tutoriais que vao orienta-lo para lidar com as novas

tecnologias — caso do Netflix, ou outra.

1.5. Metodologia para a construcéo do protétipo

Mas antes de falarmos da metodologia escolhida € importante explicar a
definicdo de um protoétipo, explicar ao leitor: o que € um protétipo, afinal?
Segundo Rubin (1994), a definicdo de protétipo € que este seria um modelo
funcional formado a partir de requisitos para simular a aparéncia e a
funcionalidade de um software a ser desenvolvido, ainda que de forma
incompleta. Assim com o prototipo, pode-se realizar testes com o0s usuarios a fim

de provar sua usabilidade e a utilidade de suas funcionalidades.

Entdo para a sua construcdo, serd empregado o0 processo cognitivo,
pratico e estratégico do Design Thinking que é “uma abordagem centrada no ser
humano a inovacédo, que se baseia no kit de ferramentas do designer para
integrar as necessidades das pessoas, as possibilidades da tecnologia e os

requisitos para o sucesso dos negocios” (BROWN, 2020)3.

Esta metodologia foi escolhida por servir essencialmente para a criacao
de um protétipo de MVP (Minimo Produto Viavel, do inglés Minimum Viable
Product)?.

7

O design thinking é estruturado e ilustrado pelo diagrama do “Double

Diamond” que foi feito baseado em pesquisas realizadas com os designers que

3 Taducgédo nossa para: Design thinking is a human-centered approach to innovation that draws from the
designer’s toolkit to integrate the needs of people, the possibilities of technology, and the requirements
for business success (BROWN, 2020). Disponivel em: https://designthinking.ideo.com/. Acesso em: 24
maio 2020.

4 Construir um Minimum Viable Product, significa construir a versao mais simples e enxuta tal produto,
empregando o minimo de recursos (tempo e dinheiro) possiveis para entregar a principal proposta de valor
da ideia. Disponivel em: https://resultadosdigitais.com.br/blog/mvp-minimo-produto-viavel/. Acesso em: 28
set. 2021.



utilizam quatro fases de elaboracdo: descobrir, definir, desenvolver e entregar
(HAMBEUKERS, 2019).

e Descobrir: Fase da pesquisa e exploracéo. Ela é considerada a partir do
levantamento biografico; pesquisa de aplicativos e outras solucdes ja
existentes no mercado; entrevistas com 0s usuarios e construcado de
personas, buscando identificar as necessidades reais dessas pessoas
gue utilizam aplicativos moveis para efetuar pagamentos.

e Definir: Fase de conversdo de todo material coletado na fase da
descoberta com a geracdo de um insight>. Fase onde o problema é
definido e se realiza a ideacdo de uma solucéo.

e Desenvolver: Espaco de tempo utilizado para o desenvolvimento de uma
solucdo que atenda as necessidades dos usuarios, a ideacédo de tal
solucdo, geralmente, se converte na forma de um conceito que é um
prototipo que possui as funcionalidades essenciais para o langamento de
um aplicativo e que atenda a maior parte do publico-alvo.

e Entregar: Construcdo do protétipo idealizado na fase anterior em alta

fidelidade para entrega final e teste com 0s usuarios.

Figura 4 - O Duplo Diamante

5 Insight é definido na lingua inglesa como “a capacidade de entender verdades escondidas etc.,
especialmente de carater ou situagédo” portando um sentido igual a “discernimento” (ALLEN, 1990, p. 612).
Ou, ainda, “a capacidade para discernir a verdadeira natureza de uma situagao”, “o ato ou o resultado de
alcancar a intima ou oculta natureza". (MIFFLIN, 1994, finsight) Disponivel em:
https://www.scielo.br/j/pcp/a/p9TLXBXvnmLYgs8NILTbGSp/?format=pdf&lang=pt. Acesso em: 28 set.

2021.


https://www.scielo.br/j/pcp/a/p9TLxBXvnmLYgs8N9LTbGSp/?format=pdf&lang=pt

O diagrama do duplo diamante

Descobrir Definir Desenvolver | Entregar

Ideias inicials ou Interpretagio e Definicdo dos Prototipagio das ideas
inspiragdes e alinhamento dos principios de design e para validagio e
estabelecimento das achados para os propostas de sugestio de backlog.
necessidades do objetivos do projeto. nterago.

usudrio.

Diagrama do Duplo Diamante. Fonte: Site Paxliber®

Descricdo da imagem para todos verem: Diagrama com quatro fases: Descobrir e Definir no
primeiro diamante e Desenvolver e Entregar no segundo diamante. Fase Descobrir: Ideias
iniciais ou inspiragdes e estabelecimento das necessidades do usuéario. Fase Definir:
Interpretagéo e alinhamento dos achados para os objetivos do projeto. Fase Desenvolver:
Defini¢do dos principios de design e propostas de interagdo. Fase entregar: Prototipacdo das

ideias para validacao e sugestao de backlog.

6 Disponivel em: https://paxliber.weebly.com/dt/como-0s-designers-pensam-o-duplo-diamente. Acesso
em: mar. 2021.



https://paxliber.weebly.com/dt/como-os-designers-pensam-o-duplo-diamente

CAPITULO 2 - ACESSIBILIDADE EM APLICATIVOS MOVEIS E
CARTEIRAS DIGITAIS NO BRASIL

2.1. Acessibilidade em aplicativos moveis - Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG)

Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0, ou em portugués,
Diretrizes de Acessibilidade para o Conteudo da Web 2.0, definem a forma de
tornar o conteudo Web mais acessivel para as pessoas com deficiéncias. O
conceito de acessibilidade abrange um grande espectro de incapacidades,
incluindo as limitagdes visuais, auditivas, fisicas, cognitivas, neurolégicas, ou
ainda as ligadas a fala, a linguagem ou a aprendizagem. Embora essas Diretrizes
de Acessibilidade prevejam atender uma ampla diversidade de situacdes, elas
nao podem contemplar todas as necessidades das pessoas e todos 0s tipos,
graus e combinacBes de deficiéncias. Estas diretrizes referem-se também ao
conteudo Web utilizado pelos individuos mais idosos, cujas capacidades mudam
com o envelhecimento. De fato, elas também podem ser aplicadas aos

utilizadores em geral, melhorando seu desempenho no uso desses aparelhos.

As WCAG foram desenvolvidas através do processo W3C (em inglés) em
colaboracdo com pessoas e organizagbes do mundo todo, com o objetivo de
fornecer um padrdo comum para a acessibilidade de conteado Web, que va ao
encontro das necessidades dos individuos, das organizacdes e dos governos,
em nivel internacional (WCAG, 2008).

Atualmente, essas diretrizes sao referéncias globais e sado padrdes a
serem seguidos em relacdo as questbes que envolvem a acessibilidade. Elas
buscam atender os diversos tipos e niveis de necessidade dos usuarios e,

portanto, possuem critérios de sucesso:

Os critérios de sucesso - Para cada diretriz, sdo fornecidos critérios
de sucesso testaveis de forma a permitir que as WCAG 2.0 sejam
usadas onde os requisitos e os testes de conformidade sejam
necessarios, nomeadamente na especificacdo das concepc¢des, nas
compras, na regulamentacdo e nos acordos contratuais. Para
satisfazer as necessidades dos diferentes grupos e situacdes foram

definidos trés niveis de conformidade: A (o mais baixo), AA e AAA (o



mais elevado). Informacéo adicional sobre os niveis das WCAG pode
ser encontrada em Compreendendo os Niveis de Conformidade
(WCAG 2.0, 2014).

Observando atentamente o contetldo da WCAG para atender os usuarios
com baixa visdo que também inclui os idosos, podemos destacar uma regra
especial: “1.4.4 Redimensionar Texto: Exceto para legendas e texto sob forma
de imagem, o texto pode ser redimensionado sem tecnologia de apoio até 200%
sem perder conteudo ou funcionalidade (Nivel AA)” (WCAG, 2008).

A WCAG em sua versao de diretrizes para dispositivos moveis diz ainda
que “SC 1.4.4 requer que o texto seja redimensionavel sem tecnologia assistiva
em até 200 por cento. Para atender a esse requisito, o conteido ndo deve

impedir a ampliacédo do texto pelo usuario” (WCAG, 2015).

Assim, no protétipo, sera demonstrada a aplicagdo da regra de
redimensionamento de texto e para andlise posterior das consequéncias da
utilizacdo ou da ndo utilizacdo dessas diretrizes nos aplicativos méveis de

carteiras digitais.

2.2. Mas o que sdao carteiras digitais?

As carteiras digitais (ou em inglés e-wallets) sao dispositivos eletronicos
ou sistemas de software que tém a capacidade de armazenar informacdes e
senhas dos usuarios, para varios métodos de pagamento e sites, oferecendo
grande seguranca e praticidade. Tais sistemas permitem que um individuo faca
transacbes eletrbnicas e compras online utilizando um computador ou um
smartphone em lojas fisicas com facilidade, rapidez e sem contato (contactless)
(KAGAN,2020).

Sem contato, porque as credenciais podem ser passadas para o terminal

de um comerciante sem fio (POS) via comunicagédo de campo proximo (NFC) ou


https://www.w3.org/Translations/WCAG20-pt-PT/WCAG20-pt-PT-20141024/#captionsdef
https://www.w3.org/Translations/WCAG20-pt-PT/WCAG20-pt-PT-20141024/#images-of-textdef
https://www.w3.org/Translations/WCAG20-pt-PT/WCAG20-pt-PT-20141024/#images-of-textdef
https://www.w3.org/Translations/WCAG20-pt-PT/WCAG20-pt-PT-20141024/#textdef
https://www.w3.org/Translations/WCAG20-pt-PT/WCAG20-pt-PT-20141024/#atdef

ao se acessar os dados via Cédigo QR’. A ideia de usar dispositivos méveis para
transacg@es financeiras pode parecer recente, mas a verdade é que ela nasceu
ha mais de duas décadas, no ano de 1997, quando a Coca-Cola langou vending
machines (maquinas de venda automética), em Helsinque (Finlandia). Elas
permitiam que os consumidores comprassem suas bebidas por mensagem de
texto (SCOTT-BRIGGS, 2016).

Essa ideia veio de um projeto malsucedido da Coca-Cola com a
operadora finlandesa Sonera. Ela pretendia instalar telefones nas vending
machines para que o0s estoques das maquinas fossem repostos pelos
distribuidores quando eles chegassem ao fim. O projeto néo foi para a frente
devido aos custos e ambas as empresas decidiram deixar os telefones nas
maquinas para considerar outras possibilidades como, por exemplo, o0s
consumidores poderiam enviar um cédigo via SMS para obter sua lata de
refrigerante e a cobrancga seria realizada por meio da conta telefonica.

O experimento foi transferido para a Universidade de Tecnologia de
Helsinque e chamado de “Dial-a-Coke?” (Disque uma Coca?). Bastava as
pessoas digitarem em seu celular um cédigo impresso na frente da maquina e
uma lata caia. O projeto “Dial-a-Coke” foi um sucesso e chegou a Australia em
2001. Os telefones foram instalados em 17 maquinas na Estacdo Central de
Sydney (TYRO, 2015). Considerado o primeiro exemplo de carteira digital, o

“Dial-a-Coke” criou o conceito de pagamento por meio de dispositivos moveis.

No ano de 2003, cerca de 95 milhdes de usuarios de telefones celulares
fizeram uma compra usando seus dispositivos méveis (SCOTT-BRIGGS, 2016,
traducdo nossa). Alguns anos mais tarde, em 2011, o Google se tornou a
primeira grande empresa a lan¢car uma carteira movel com a tecnologia NFC. E

apesar de ser usado em apenas um modelo de telefone celular e ndo ser aceito

0 cédigo QR (do inglés Quick Response code) ou QRCode é um tipo de cédigo de superficie que permite
acessar uma informacao com a camera de um smartphone. Ao direcionar a cAmera do celular para o cédigo,
0 usuario obtém um acesso a um link ou uma informacéo digital.



por todos os comerciantes, ele provou ser muito popular (SACHDEV, 2019,

traducao nossa).

2.3. Popularidade desse meio de pagamento nos ultimos anos

Segundo um relatério publicado em 2020, pela Kenneth Research (Nova
York, NY) que é uma agéncia focada em pesquisa de mercado, 0s principais
mercados de carteiras digitais em crescimento sdo: na América do Norte e
Europa, depois no Pacifico Asiatico, Jap&o, China e india. Estes paises estdo
se transformando em paises Cashless (que ndo usam mais dinheiro em
espécie). Constatamos que existe uma grande oportunidade de crescimento
dessas carteiras digitais, devido ao aumento da ado¢do do smartphone nessas
regides (MARKET WATCH, 2020).

Em 2016 uma pesquisa da MasterCard, feita com 8.738 consumidores na
faixa etaria entre 18 e 64 anos, em 14 paises, revelou que os mercados
emergentes lideravam compras feitas pelo celular na Asia. Os resultados
também apontaram que houve um grande crescimento da adocdo de carteiras
digitais no Pacifico Asiatico com mais de um em cada cinco consumidores
(22,3%) usando esse método de pagamento. Nessa mesma regido, comegou a
se popularizar o uso do QR Code, pois nessa mesma época, mais de 10% dos
consumidores ja realizavam pagamentos com esse tipo de cddigo. A China era
0 pais com o maior porcentual de adesédo: 42,6% dos consumidores que
compravam pelo celular o faziam via QR Code (MASTERCARD, 2017, traducéo

nossa).

A popularidade das carteiras digitais tende a crescer cada vez mais ao
redor do mundo, impulsionada pela pandemia da Covid -19 pois é um meio de

pagamento sem contato (em inglés: contactless).

Outro relatorio divulgado pela Mastercard Solucbes de Pagamentos
constatou que no inicio do periodo de isolamento da pandemia, durante os
meses de fevereiro e mar¢co de 2020, quando muitos paises impuseram

restricdes necessérias de distanciamento social, uma parte significativa dos



consumidores passou a ser usuario dos pagamentos com cartdes (contactless)
para as compras necessarias. Em todo o mundo, 79% dos entrevistados dizem
que estdo usando pagamentos sem contato, citando a seguranga e a limpeza
como os fatores principais. Esta pesquisa, feita em 19 paises, mostra um quadro
de adocédo acelerada e sustentada de meios de pagamento contactless
(MASTERCARD, 2020, tradu¢&o nossa). Tal estudo ainda aponta que meios de
pagamento sem contato vieram para ficar, pois 74% das pessoas afirmam que

continuardo a usar essa tecnologia pos-pandemia.

Na China, onde houve um salto impressionante das transacbes em
dinheiro direto para os meios de pagamentos digitais, nos ultimos anos,
observou-se um crescimento ainda maior com a pandemia. Em agosto de 2020,
no Seminario Digital “China p6s Covid-19: o papel da Inovagao e Ecossistemas”,
Zhaokai He, vice-diretor da WALLYT, mostrou que a China saiu do zero e chegou
a mais de US$ 5 trilhBes em transacoes digitais em cinco anos. Ele disse que
uma série de fatores explica a revolu¢do dos pagamentos digitais na China, “o
primeiro € o fato de que o governo chinés preferiu deixar o mercado amadurecer
para entdo comecar a regulamenta-lo, isso liberou o uso dessa inovacédo e
permitiu novas experimentacdes. Com isso, duas empresas de tecnologia:
Alibaba e Tencent, ocuparam esse espagco no mercado” (SOCIEDADE
BRASILEIRA DE VAREJO E CONSUMO, 2020). Durante a pandemia, Zhaokai
He afirmou que, em Hong Kong, as transac¢des online tiveram um aumento de

mais de 50%, no e-commerce e nas transacoes fisicas contactless.

Figura 5 - Principais meios de pagamento na China



Foto da vitrine de um estabelecimento comercial na China com adesivos informando os meios

de pagamento aceitos, todos meios de pagamento digital e carteiras virtuais.®

No Brasil, apesar dessa transformacéo ocorrer de forma mais lenta, os
pagamentos digitais também estdo ganhando, cada vez mais, espac¢o na vida
das pessoas e, consequentemente, muitas empresas vém investindo na

construcdo de suas proprias carteiras digitais.

De acordo com uma matéria publicada pela Adyen, empresa de
pagamentos holandesa, parceira da Google Pay, Apple Pay e Samsung Pay, as
e-wallets cresceram 65% no Brasil, no comeco de 2019 (ADYEN, 2019). Ainda
segundo uma matéria publicada pela revista “Valor Investe”, até meados de
2020, o Brasil ja tinha cerca de 600 carteiras digitais disponiveis no mercado, e
61% dos usuarios de smartphone dizem usar esta opg¢do de pagamento
(BRIGATTO, 2020).

A profusédo de carteiras digitais, também chamadas “digital wallets”,
reflete a maturidade da digitalizacdo do sistema financeiro no pais e,
ao mesmo tempo, a auséncia de regulacdo do modelo, o que permitiu

gue as empresas avangassem em servigos financeiros de maneira

8 Disponivel em: https://sampi.co/chinese-payment-systems/. Acesso em: abr. 2021.



https://sampi.co/chinese-payment-systems/

mais livre. A explicacdo vem do Banco Central, 6rgdo responséavel por
regular e supervisionar as atividades financeiras no pais: “Essas
entidades [que oferecem carteiras digitais] ndo estdo sujeitas a
regulamentacédo e supervisdo do Banco Central e, portanto, ndo nos
compete definir o ‘modus operandi’ delas”, disse Jodo André Calvino
Marques Pereira, chefe do Departamento de Regulacdo do Sistema
Financeiro do Banco Central. (GHEDIN, 2020)

Com tantas carteiras digitais sendo lancadas no mercado € de duvidar
gue todas, sem excec¢dao, sigam regras de acessibilidade e entreguem uma boa
usabilidade para seus usudrios. Principalmente quando estamos falando de
usuarios que possuem certa dificuldade motora e vista cansada, no caso da
maioria dos idosos, ou deficiéncia visual, como é o caso de pessoas com baixa

viséo, por exemplo.

2.4. Principais carteiras digitais no Brasil

Quais sdo as principais carteiras digitais usadas no Brasil? O que elas
oferecem de tdo atraente aos consumidores? Quais sdo suas principais
funcionalidades e beneficios? Elas seguem a regra de redimensionamento de

texto para acessibilidade de acordo com a WCAG?

O Picpay é uma das carteiras digitais mais populares do pais e obteve
recorde de novas contas durante a pandemia, s6 em abril de 2020, 3 milhdes de
novas contas foram abertas no aplicativo. A empresa “nascida em 2012, sempre
apostou no QR Code como tecnologia de transferéncia de dinheiro e agora, com
a pandemia e a chegada dos pagamentos instantdneos capitaneados pelo
Banco Central — o PIX —, vé a solugao crescer exponencialmente” (BUTCHER,
2020).

Em novembro de 2020, atingiu a marca de 1 milhdo de cartdes de crédito
e ja tinha 33 milhdes de usuérios cadastrados (LARGHI, 2020).

O Picpay ganhou popularidade no pais gracas a sua estratégia agressiva
de mercado que oferece cashbacks generosos (de até 40%) a seus usuarios

guando realizam um pagamento pela plataforma ou com o cartdo de crédito da



empresa. Outra vantagem que ele também oferece é a de fazer com que o saldo,
dinheiro que o usuario mantém dentro da carteira digital, tenha um rendimento
de 210% do CDiI (valor valido, até marco de 2021, vide figura 6) e com liquidez
diaria, ou seja, ele também oferece de uma forma muito simples um tipo de

investimento aos clientes.

Figura 6 - “Quanto rende meu dinheiro no PicPay?”

Pagina explicativa dos rendimentos do PicPay. Fonte: Site do PicPay®

Descricdo da imagem para todos verem: Quanto rende meu dinheiro no PicPay? Todas as
pessoas com saldo em carteira de até R$ 250 mil no PicPay alcancam rendimentos

equivalentes a 210% do CDI, automaticamente, em todos os dias Gteis.

Na prética, € s6 adicionar saldo em sua carteira que o dinheiro j& fica rendendo mais que a

poupanca. E o melhor: a liquidez é diéria.

Vocé pode acompanhar os rendimentos langados na sua carteira pelo seu extrato. Para isso,
acesse Carteira e toque em Meu extrato. Ah, vale lembrar que para que o valor seja lan¢cado na

sua carteira, o rendimento liquido precisa ser de no minimo R$ 0,01.

Figura 7 - Home page do PicPay

9Site do PicPay. Disponivel em: https://meajuda.picpay.com/hc/pt-br/articles/360044022532-Quanto-rende-
meu-dinheiro-no-PicPay-
#:~:text=Todas%20as%20pessoas%20com%20saldo,melhor%3A%20a%20liquidez%20%C3%A9%20di%
C3%Alria. Acesso em: mar. 2020.
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Home page do aplicativo PicPay. Fonte: Aplicativo Picpay, acesso em: mar. 2020.

Outro exemplo de carteira digital brasileira € o "iti", um aplicativo criado
pelo banco Itad. O iti oferece uma conta gratuita que rende 150% do CDI em
seu saldo com direito a um cartdo sem anuidade e realiza missfes para o usuario

ganhar prémios em dinheiro.

Figura 8 - Home page do iti
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Home page do aplicativo iti. Fonte: Aplicativo iti, acesso em: nov. 2021.

O Mercado Livre também tem sua carteira digital chamada “Mercado
Pago”, com diversas funcionalidades, como transferéncia de dinheiro,
pagamento de boletos e via QR code, acesso a um cartdo de crédito vinculado
a sua conta, mas assim como as outras carteiras digitais mencionadas

anteriormente n&o possui redimensionamento de texto.

Figura 9 - Home page do Mercado Pago
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Home page do aplicativo Mercado Pago. Fonte: Aplicativo Mercado Pago, acesso em: nov.
2021.

Um dos poucos exemplos de banco digital que respeita a regra de
redimensionamento de texto € o banco digital Nubank. Como podemos ver na
figura 10, abaixo, sua home page se adapta de acordo com as configuracdes
estabelecidas pelo usuario em seu smartphone.

Figura 10 - Home page do Nubank com redimensionamento de texto
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CAPITULO 3 - O PROTOTIPO

Neste capitulo iremos abordar 0s passos necessarios para a construcao
de um protétipo navegavel de uma Carteira Digital acessivel para pessoas idosas

e com baixa visao.

3.1. AS PERSONAS

Para projetar um protétipo acessivel e facil de ser usado por todos,
incluindo principalmente pessoas idosas ou com baixa viséo, foram realizadas
entrevistas detalhadas e acompanhamento da rotina de usuarios de aplicativos
moveis para a criacao de trés personas gue representam o publico-alvo deste

aplicativo.

Construida a partir de palavras reais de compradores reais, uma [...]
persona diz a vocé o que os clientes em potencial estdo pensando e
fazendo enquanto avaliam suas op¢Bes para resolver um problema que
sua empresa resolve. Muito mais do que um perfil unidimensional das
pessoas que vocé precisa influenciar, ou um mapa de sua jornada,
buyer personas acionaveis revelam percepc¢des sobre as decisdes de
seus compradores - as atitudes, preocupacdes e critérios especificos
gue levam os clientes em potencial a escolher vocé, seu concorrente
ou o status quo. (BUYER PERSONA INSTITUTE, 2021)

Sendo assim, foram entrevistados usuarios reais para gerar insights, para
esta pesquisa, que possibilitaram a criacdo de um proto6tipo de carteira digital

focado em acessibilidade.

3.1.1. Persona de usuario com baixa visao

A primeira Persona construida a partir de uma entrevista detalhada com
um usuério real foi a do jovem adulto com baixa visdo. Este preferiu ser chamado
de Felipe Carter, um nome ficticio para preservar sua identidade, e representa o
perfil de um homem de 28 anos com deficiéncia visual ou baixa visdo devido a
uma doenca genética de degeneracdo macular infanto-juvenil, mais conhecida
como doenga de Stargardt, a mesma enfermidade pesquisada por Borges (2019)

em sua tese. O entrevistado declarou que ap6s exame oftalmoldgico de acuidade



visual foi detectado que atualmente possui cerca de 20% da visdo e uma

acuidade visual de cerca de 20/200.

Figura 11 - Persona do usuario jovem adulto com baixa visao

Felipe Carter, 28 anos

Trabalho: Analista de Trading
Localizacao: Sdo Paulo, 5P

Estilo de Vida: Salteiro, mora sozinho com uma rotina
bem estabelecida, gosta de trabalhar
com nUMeros e praticar atividades
fisicas
Em seu tempo livre |& livros (kindie) ou
fica em casa com sua namorada,
Possul doenga de Stargarde, por Iss0
nao consegue fer letras impressas de
tamanho normal, preasa se aproximar
para ler placas de rua, utiliza
ferramentas de zoom para utilizar o
computador e seu celular

“Em muitas ocasides meu celular é uma importante ferramenta de auxilio visual.”

Pessoa raclonal que gosta de investir

dinheiro e planejar o futuro Busca estabilidade e liberdade

3 financeira no futuro
w
B Tem diwversas contas em bances e g
w - =
2 carteiras digitais. = Come objetivo de curto prazo,
E 2 gostaria de ir para a Disney
: Utiliza servigos bancarios quase o
< exclusivamente pelo celular, utiliza o 3
- caixa eletronico raramente e com Pensa em morar em outro pas
- } v vy
cena dificuldade, para saques daqui alguns anos
Com a fonte do celular maior nac )
) " Transferéncia de dinhelro
consegue ver [1odos 0S NUMEros o
g juntes na mesma linha <
2 o Pagamento de boletos
- =
o As palavras dos botbes dos < ‘
w - : < Satdo com rendimento didrio
- aplicativos ficam “cortadas =3
]
s ) ) 5 Ver saldo ou fatura do cartdo de
& Elementos "longe um do outro”, =

X . # 2 crédito e transagbes recentes
dificultam a navegagao com “zoom

Fontes: Entrevista feita pelo Autor. Foto meramente ilustrativa criada por drobotdean.

Disponivel em: br.freepik.com. Acesso em: jan. 2021.



Descricdo da imagem para todos verem: Perfil de pessoa com baixa visédo, Felipe Carter, 28
anos, que mora em Sao Paulo, SP, e trabalha como Analista de Trading. Caracteristicas:
Pessoa racional que gosta de investir dinheiro e planejar o futuro; Tem diversas contas em
bancos e carteiras digitais; Utiliza servicos bancarios quase exclusivamente pelo celular, utiliza
o0 caixa eletrénico raramente e com certa dificuldade, para saques; Objetivos: Busca
estabilidade e liberdade financeira no futuro; Como objetivo de curto prazo, gostaria de ir para a
Disney; Pensa em morar em outro pais daqui alguns anos. Pontos de dor: Com a fonte do
celular maior ndo consegue ver todos os nimeros juntos na mesma linha; As palavras dos
botdes dos aplicativos ficam “cortadas”; Elementos “longe um do outro”, dificultam a navegagao
com “zoom”. Funcionalidades: Transferéncia de dinheiro; Pagamento de boletos; Saldo com

rendimento diario; Ver saldo ou fatura do cartao de crédito e transacdes recentes.

3.1.2. Persona de usuario ldoso

A construcdo de uma persona referente a usuéarios idosos, toca em
guestdes sociais um pouco sensiveis, ja que ha certa controvérsia entre alguns
estudos sobre a utilizacdo de smartphones e da internet pelos idosos para a

realizacdo de servigcos bancérios.

Um artigo divulgado pela Febraban, no fim de 2018, revela que:

Sete em cada dez brasileiros com 60 anos ou mais, a chamada terceira
idade, acessam a internet, usam as redes sociais e estdo cada vez
mais conectados no dia a dia por meio de seus smartphones. Menos
de um terco, apenas 28%, porém, ja usa aplicativos financeiros para
fazer operacdes. Nesse grupo, o perfil dos que utilizam apps bancéarios
(28%) para fazer consultas de saldo e extratos, pagar contas e outras
transagOes bancarias € de usuarios nas classes A e B, em sua maior
parte de 60 a 69 anos. O acesso é de seis vezes por semana, média

considerada alta para esse grupo®® (ROLLI, 2018).

Um estudo de tema semelhante feito na Universidade Federal do Para em
2019 de titulo “IDOSOS E INTERNET: mediacbes nos usos de servigos

10 0s dados constam da pesquisa “Terceira Idade 2018, realizada nas 27 capitais brasileiras pelo SPC
Brasil (Servico de Protecéo ao Crédito) e pela CNDL (Confederagcao Nacional de Dirigentes Lojistas)
[...]1."” (ROLLI, 2018).



bancarios digitais”, concluiu, apés uma pesquisa com 34 pessoas de 55 a 81

anos que utilizavam smartphones:

Agentes bancérios [...] perseguiram um caminho tecnoldgico, de
otimizagdo de processos, por meio da tecnologia, e de investimentos
milionarios neste campo. A facilitagcéo fornece acesso aos servigos e
beneficia esses atores sociais tecnologicos, indo desde a
desburocratizacdo de processos de empréstimos (que assediam por
meio de 103 aplicativos) ao desencorajamento pela visita as agéncias
bancarias fisicas. Um tipo de acdo que coloca a pessoa idosa, que
aparece na outra ponta, em situacao de risco. O que se quis revelar,
por meio da fala dos entrevistados para a pesquisa, é a inseguranga
com que vivem as pessoas mais velhas quando tentam se encaixar a
estes mais recentes processos tecnolégicos. Inevitavelmente, pedem
ajuda para outras pessoas, para que realizem atividades bancarias —
tanto presenciais (nos caixas eletrdnicos) quanto online (em sites ou
aplicativos). Um tipo de relagdo conflituosa, que causa angustia e
constrangimento. Esses sdo 0s sentimentos que expressam 0s idosos
respondentes (SIMOES, 2019).

Porém, nessa ultima pesquisa, ndo foram encontradas informacdes sobre
a renda mensal ou classe social dos entrevistados. Levando a crer que dentro
do grupo de pessoas idosas, que é um dos objetos de pesquisa desta
dissertacao, existem fatores sociais complexos que influenciam diretamente na
relacdo pessoal de cada um com a tecnologia, como: renda, grau de instrucao,
ramo de ocupacdao e local onde vive, que pode variar entre centros urbanos ou

até mesmo zonas rurais.

Na entrevista feita pela autora ainda foi encontrado um outro perfil de
usuario, chamado de Roberto Borges, também um nome ficticio para preservar
a identidade do real entrevistado, representando um senhor idoso que necessita
de lentes de correcéo para leitura. No perfil do entrevistado (Figura 12), podemos
ver que este usuario, que mora na capital de seu Estado, ou seja em um centro
urbano, possui diversas contas bancarias e é capaz de acessa-las diariamente
pelo seu smartphone. Este perfil encontrado reforca a ideia de Osmo (2018) que
nao se deve ter uma visdo estereotipada e preconceituosa de que idosos evitam

ou nao usam a tecnologia.



Figura 12 - Persona do usuério idoso que utiliza os aplicativos moveis

Roberto Borges, 69 anos

Trabalho: Diretor de teatro
Localizacao: Porto Alegre, RS

Estilo de Vida: Mora em seu apartamento com a esposa
e afilha. Apesar de aposentado, “Beto”
continua exercendo sua profissao: passa
0 tempo escrevendo musicas,
organizando pecas de teatro e viajando
em turnés pelo pais.

Utiliza lentes corretivas, ha 25 anos,
para enxergar letras mitdas devido 3
vista cansada.

Acessa varios aplicativos bancarios, pois
possui varias contas. Prefere os que sao
mais simples e rapidos.

Al

"0 problema ndo sdo os apps, sGo os bancos que estdo ali para te extorquir.”

Pessoa bastante ativa e engajada em Acredita ter realizacao
causas pOll’[iCO-SOCiaiS. proﬁssiona] e nao possui
3 . = _ » muitos objetivos ou sonhas
= Possui varias contas bancarias e utiliza o
g diversos aplicativos em seu celular. ;_’-
B &  Possui apenas sonhos
5 Apenas vai até a agéncia bancaria o relacionados 3 sua ideologia
5 resolver problemas que nac consegue
solucionar pelo aplicativo ou pelo
telefone.
Burocracia demais nos aplicativos w Transferéncia de dinheiro
o bancarios. 5
2 @  Pagamento de boletos
S Limites baixos de cartao de crédito. =
@ % Consulta de saldo
- Tarifas e taxas bancarias muito altas. o
§ 2 Verfaturado cartao de crédito e
L

Limites de transferéncias. transacdes recentes

Fontes: Entrevista feita pelo Autor. Foto meramente ilustrativa criada por tirachardz. Disponivel

em: br.freepik.com. Acesso em: jan. 2021.

Descricdo da imagem para todos verem: Perfil de idoso que utiliza os aplicativos moveis,

Roberto Borges de 69 anos, que mora em Porto Alegre, RS e trabalha como Diretor de teatro.



Caracteristicas: Pessoa bastante ativa e engajada em causas politico-sociais; Possui varias
contas bancarias e utiliza diversos aplicativos em seu celular; Apenas vai até a agéncia
bancaria resolver problemas que ndo consegue solucionar pelo aplicativo ou pelo telefone;
Objetivos: Acredita ter realizacao profissional e ndo possui muitos objetivos ou sonhos nesta
area; Possui apenas sonhos relacionados a sua ideologia politica. Pontos de dor: Burocracia
demais nos aplicativos bancérios; Limites baixos de cartdo de crédito; Tarifas e taxas bancarias
muito altas; Limites de transferéncias.Funcionalidades: Transferéncia de dinheiro; Pagamento

de boletos; Consulta de saldo; Ver fatura do cartdo de crédito e transacdes recentes.

Os pontos de dor da Persona “Roberto Borges” evidenciam que a
usabilidade dos aplicativos ndo € um problema para a populagéo idosa em geral,
assim como haviam estudado anteriormente Feliciano e Frogeri (2018).

Também vale a pena mencionar que foi encontrado um outro perfil de
pessoa idosa durante a pesquisa, identificado como Hideki Aoki (Figura 13), um
usuario que, apesar de ser digitalizado, ou seja, sabe utilizar as interfaces digitais
de smartphones e computadores pessoais para redes sociais e entretenimento,
tem medo de realizar seus servicos bancarios nesse dispositivo. Ele s6 acessa
suas contas bancarias em casa por meio de um computador pessoal. Esse peffil
nos convida a refletir sobre alguns pontos:

Primeiro ponto, a necessidade de se construir uma versao do aplicativo
para desktop, ou computadores pessoais. Essa versdo poderia atender mais
pessoas? Seria um formato complementar que tornaria o aplicativo ainda mais
acessivel? Apds essa pesquisa com um protétipo MVP, ha a oportunidade de
replicar as funcionalidades dos sistemas moveis para a interface computador?
Quantas pessoas gostariam de poder acessar suas contas bancarias por ambos

0s canais com simplicidade e rapidez?

Segundo ponto, a questdo da seguranca com relacdo a realizacdo de
servicos bancarios é uma questao bastante delicada. Um estudo posterior a este
poderia estudar mais a fundo essa relacdo que as pessoas tém com seguranga
e o dinheiro nos meios digitais. Assim, 0 que seria possivel fazer para tornar os
aplicativos moveis cada vez mais seguros? Atualmente, o que as empresas,
estdo fazendo para combater fraudes e golpes quando se utiliza esse tipo de

forma de pagamento?



Figura 13 - Persona do usuério idoso que utiliza o Internet Banking

Hideki Aoki, 60 anos

Trabalho: Consultor na area de turismo
Localizacao: Sao Paulo, SP

Estilo de Vida: Mora com a esposa e filnos. Em seu
tempo livre gosta de assistir programas
esportivos de televisao, falar com seus
amigos e parentes nas redes sociais e
brincar com seu cachorro.

Precisa de lentes corretivas para digitar
mensagens em seu smartphone, pois
tem dificuldade para enxergar letras
mitdas.

Nao costuma utilizar aplicativos
bancarios no celular apenas no
computador.

“Carteira digital tem para computador? Se ndo, ndo tenho interesse.”

Pessoa racional, investe dinheiro. Busca uma vida tranquila com
qualidade.

2 Possui conta bancaria em um banco

[¥) oo w

= tradicional. o y

& > No curto prazo, gostaria de

4 [~ AT SO

E, Utiliza servicos bancérios no 5 diminuir o tempo de trabalho.

5 computador ou na agéncia bancaria, <

3 pois teme que roubem seu celular e Nao pensa em abrir conta em
acessem seus dados bancarios. bancos ou carteiras digitais que

so funcionem pelo celular.

Tem medo de acessar seus dados w Transferéncia de dinheiro

o bancarios pelo seu smartphone. §

g a Pagamento de boletos

- As letras do celular poderiam ser um -

3 pouco maiores nos aplicativos. g Consulta de saldo

s S

o Nao existem carteiras digitais versao § Ver fatura do cartao de crédito e

o 4

desktop. transacoes recentes

Fontes: Entrevista feita pelo Autor. Foto meramente ilustrativa criada por tirachardz. Disponivel
em: br.freepik.com. Acesso em: jan. 2021.

Descri¢do da imagem para todos verem: Perfil de idoso que utiliza o Internet Banking, Hideki

Aoki de 60 anos, que mora em S&o Paulo, SP e trabalha como Consultor na area de turismo.



Caracteristicas: Pessoa racional, investe dinheiro; Possui conta bancéria em um banco
tradicional; Utiliza servicos bancarios no computador ou na agéncia bancaria, pois teme que
roubem seu celular e acessem seus dados bancarios; Objetivos: Busca uma vida tranquila com
gualidade; No curto prazo, gostaria de diminuir o tempo de trabalho; Ndo pensa em abrir conta
em bancos ou carteiras digitais que so6 funcionem pelo celular. Pontos de dor: Tem medo de
acessar seus dados bancarios pelo seu smartphone; As letras do celular poderiam ser um
pouco maiores nos aplicativos; Nao existem carteiras digitais versdo desktop. Funcionalidades:
Transferéncia de dinheiro; Pagamento de boletos; Consulta de saldo; Ver fatura do cartdo de

crédito e transacdes recentes.

3.1.3. Persona de usuéario jovem e sem deficiéncia

Para reforcar o tema da acessibilidade e inclusdo de todas as pessoas no
uso desses aplicativos, a terceira persona construida foi chamada de Leandra
Lisboa, também um nome ficticio para preservar a identidade real da
entrevistada. Ela representa uma mulher jovem de visdo normal e sem nenhuma
deficiéncia que faz uso constante de aplicativos mdveis para se comunicar, fazer

compras, trabalhar e realizar servicos bancarios.

Vale ressaltar também que, assim como os outros perfis retratados nesta
pesquisa, a entrevistada era de classe A, possuia smartphone prdoprio e ndo era
moradora de zona rural. E possivel notar que, curiosamente, apesar da diferenca
entre as geracgdes, ha bastante semelhanca entre os perfis construidos dos
usuarios idosos que se utilizam do smartphone para realizar transacdes
bancarias e dos jovens, que ndo possuem deficiéncia. Ambos aparentam preferir

rapidez e simplicidade na hora de escolher seus aplicativos bancéarios.

Todos os perfis analisados apresentavam uso recorrente das mesmas
funcionalidades dos aplicativos financeiros, sdo estas: transferéncia de dinheiro,
pagamentos de boletos, consulta de saldo, acompanhamento da fatura de cartao

de crédito e suas transacdes recentes.

Figura 14 - Persona do usuario jovem e sem deficiéncia



Trabalho:

Leandra Lisboa, 29 anos

Localizacao:
Estilo de Vida:

Relagdes Publicas
Presidente Prudente, SP

Leandra mora com seus pais € animais
de estimacac em uma casa no interior de
Sao Paulo. Trabalha no modelo de Home
Office em uma agéncia de rela¢des
publicas.

Utiliza seu celular para interagir com os
amiges em redes sociais (principaimente
instagram), trabalhar, fazer compras
online e realizar servigos bancarios.

Em seu tempo livre gosta muito de ver
filmes e viajar para lugares onde pode se
conectar com a natureza.

“Faco bastante Pix, doa¢des para ONGs de cachorros e guardo dinheiro!”

Pessoa mais emocicnal, preocupada
com sustentabilidade e com o meio

Ter um emprego alinhado com

9 ambiente. seus propositos
i 8
. " >
-E-’;-’ Tem diversas contas em bancos (Itau, = Participar de um programa de
— Santander e Banco do Brasil). = trabalho voluntario
5 o
S Utiliza servi¢cos bancarios pele celular, e ;
s0 vai na agéncia para resolver algum Viajar para foea do-pals
problema. comprar uma bolsa de luxo
Sente certa dificuldade com processos Transferéncia de dinheiro
de seguranca e Token dos bancos. g
g g Pagamento de boletos
2 Parou de utilizar o aplicativo do Banco =
=} do Brasil por nao achar intuitivo. ; Ver saldo e fatura do cart3o de
w
° g crédito
2 Nao gosta que o aplicativo trava, e ela 2
(] -
& nac consegue ver o saldo completo 2 Investimentos (Poupanga e

logo que abre o aplicativa.

aplicacdes)

Fontes: Entrevista feita pelo Autor. Foto meramente ilustrativa criada por wayhomestudio.

Disponivel em: br.freepik.com. Acesso em: jan. 2021.

Descricdo da imagem para todos verem: Perfil de usuario jovem e sem deficiéncia, Leandra
Lisboa, 29 anos, que mora em Presidente Prudente, SP, e trabalha com Rela¢des Publicas.
Caracteristicas: Pessoa mais emocional, preocupada com sustentabilidade e com o meio
ambiente; Tem diversas contas em bancos (Ital, Santander e Banco do Brasil); Utiliza servigcos
bancarios pelo celular, s6 vai na agéncia para resolver algum problema; Objetivos: Ter um



emprego alinhado com seus propoésitos; Participar de um programa de trabalho voluntario;
Viajar para fora do pais e comprar uma bolsa de luxo. Pontos de dor: Sente certa dificuldade
com processos de seguranca e Token dos bancos; Parou de utilizar o aplicativo do Banco do
Brasil por ndo achar intuitivo; Ndo gosta que o aplicativo trava, e ela ndo consegue ver o saldo
completo logo que abre o aplicativo. Funcionalidades: Transferéncia de dinheiro; Pagamento

de boletos; Ver saldo e fatura do cartdo de crédito; Investimentos (Poupanca e aplicacoes).

3.2. O FORMATO DO APLICATIVO

O formato escolhido para a construcéo do prototipo foi o sistema Android,
devido a sua popularidade no Brasil comparado ao formato IOS dos smartphones
vendidos pela Apple. Segundo os dados divulgados pela Statcounter, site de
andlise de trafego de Web, sediado em Dublin (Irlanda), o Market Share!! de
smartphones vendidos no Brasil de dezembro de 2019 a dezembro de 2020
(Figura 15) tem a Samsung liderando com 44, 59% de vendas, seguida pela
Motorola com 21,31% e depois a Apple com 13,9%, Xiaomi com 9,33%, LG com
6,49% e Asus com 2,1%.

Figura 15 - Vendas de Smartphones no Brasil de dez./2019 a dez./2020

11 0 Market Share, significa participacao de mercado de uma fatia ou quota de mercado que uma empresa
tem no seu segmento ou no segmento de um determinado produto. O Market Share serve para mediar as
forcas e as dificuldades de uma empresa para a aceitacdo dos seus produtos.
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Fonte: Mobile Vendor Market Share in Brazil - December 2020 Fonte: STATCOUNTER
GLOBALSTATS, 202012

Descrigdo da imagem para todos verem: Gréfico de linha mostra Market Share de vendas de
smartphones no Brasil de dezembro de 2019 a dezembro de 2020. Marcas: Samsung,

Motorola, Apple, Xiaomi, LG, Asus, Desconhecido, Lenovo, Huawei, Alcatel, Outros.

Assim, podemos concluir, somando os numeros dos fabricantes de
aparelhos Androids que aparecem com destague nesta pesquisa (Samsung,
Motorola, Xiomi, LG e Asus), o Brasil conta com cerca de 74,49% dos usuarios
de smartphones usando o sistema Android, sendo a maioria da marca Samsung.
Essa popularidade do Sistema Android se mantém por toda a América do Sul,
como podemos conferir no grafico abaixo referente ao mesmo periodo, onde a
Samsung também lidera com 45,79% das vendas e a soma de aparelhos
Androids vendidos em dezembro de 2020 é de 84,41%, porcentagem ainda

maior que no Brasil isoladamente.

Figura 16 - Vendas de Smartphones na América do Sul de dez./ 2019 a dez./
2020

12 Disponivel em: https://gs.statcounter.com/vendor-market-share/mobile/brazil. Acesso em: jan. 2021.



https://gs.statcounter.com/vendor-market-share/mobile/brazil

StatCountar Global Stats
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Fonte: Mobile Vendor Market Share in South America - December 2020. STATCOUNTER
GLOBALSTATS, 202013

Descrigéo da imagem para todos verem: Gréfico de linha mostra Market Share de vendas de
smartphones no Brasil de dezembro de 2019 a dezembro de 2020. Marcas: Samsung,
Motorola, Apple,Huawei, Xiaomi, LG, Asus, Desconhecido, Alcatel, Nokia, Outros.

Com base nesse estudo de mercado, o modelo escolhido para a
construcdo do protétipo de MVP (Minimum Viable Product) foi o do Samsung

Galaxy S10 que tem um tamanho de tela de 360 x 760 pixels.

Figura 17 - Galaxy S10

13 Disponivel em: https://gs.statcounter.com/vendor-market-share/mobile/south-america. Acesso em: jan.

2021.
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70.9mm

148.9mm

PhoneArena

Galaxy S10
6.1" 2K+ AMOLED

Fonte: TECMUNDO, 2018. Acesso em: jan. 2021.14

Descri¢do da imagem para todos verem: Foto de um smartphone Samsung modelo Galaxy S10

com tela de dimensodes 148,9 mm x 70,9 mm.

3.3. AIDENTIDADE VISUAL DO APLICATIVO

A identidade visual do aplicativo foi pensada para ser extremamente
simples e com cores de alto contraste, para facilitar a leitura e visualizagdo dos
diferentes componentes que fazem parte de sua interface.

Seguindo alguns dos principios do Material Design, linha de design
desenvolvida pela Google visando a criacdo de produtos intuitivos e com uma
estética agradavel, a interface foi feita com os elementos e espacamentos em
nameros multiplos de 8 pixels, como mostra o exemplo a seguir.

14 Disponivel em: https://www.tecmundo.com.br/dispositivos-moveis/137248-tela-dimensoes-design-
galaxy-s10-s10-vazam-vez.htm. Acesso em: jan. 2021.



https://www.tecmundo.com.br/dispositivos-moveis/137248-tela-dimensoes-design-galaxy-s10-s10-vazam-vez.htm
https://www.tecmundo.com.br/dispositivos-moveis/137248-tela-dimensoes-design-galaxy-s10-s10-vazam-vez.htm

3.3.1. Nome e o logo do aplicativo

O nome do aplicativo prototipado é “Pupilo”, que vem do latim Pupillus,
e significa, segundo o dicionario Aulete digital, “sm. Aquele que tem com outra
pessoa, ger. mais velha, uma relacdo de aprendizado constante; DISCIPULO;

ALUNQ”. O projeto recebeu este nome pelos seguintes motivos:

Primeiro, porque ao se tratar de um projeto de Experiéncia do Usuario, o
pesquisador (UX Designer) deve voltar seu olhar para o usuario e criar um
produto minimamente viavel, isto €, em inglés minimum viable product (MVP),
para ser testado com usuarios reais e aperfeicoado a partir do feedback recebido
neste evento de levantamento de informac¢des de uso, ou seja, € um produto que
deve “aprender” com os usuarios € nao os usuarios que devem aprender a usa-

lo. De fato, o aplicativo € aluno das pessoas que deverao utilizar a interface.

Segundo porque a palavra Pupilo também esta relacionada com pupila,
que é o orificio central da iris dos olhos, que regula a quantidade de luz que nela
deve entrar. E esse significado vai ao encontro do objetivo de toda a pesquisa
por tras do protétipo que é fazer um aplicativo acessivel para todos, um aplicativo
que todos possam “enxergar” e, como a luz entra nos olhos através da pupila,
ha uma grande chance de mais pessoas assumirem o controle financeiro das
proprias vidas utilizando uma carteira digital que esta conforme as guias de
acessibilidade.

Figura 18 - Logo do aplicativo “Pupilo” na grade de 8px

pupilo

Fonte: Feito pelo autor.



[{ el

Assim, o logo € um olho apresentado de forma minimalista com um “x” na
parte central onde ficaria localizada a pupila, pois esta letra é geralmente
associada a incognita na matematica, que vem do latim incognitu, significando
coisa desconhecida. Ou seja, ndo importa se a luz entra perfeitamente ou nao
pelos olhos do usuario, ou qual seu grau de acuidade visual, todas as pessoas

devem ter o direito e facil acesso a inclusao financeira digital.

E para acompanhar o formato arredondado do globo ocular, a palavra

“Pupilo” vem embaixo do icone com fonte arredondada e sem serifa.

Figura 19 - Logo do aplicativo “Pupilo”

pupilo

Fonte: Feito pelo autor.

Descrigdo da imagem para todos verem: O logo do aplicativo é formado de um icone em

[1e]

formato de olho com um “x” no centro, simbolizando as pessoas com baixa visao e a palavra

“pupilo” em tipografia sem serifa.

3.3.2. Atipografia e cores do aplicativo

Como o prototipo foi projetado no formato Android, a fonte utilizada em
todas as interfaces e elementos do aplicativo, como botdes, formularios, titulos

e textos informativos, foi a Opens Sans.

A paleta de cores para este prototipo foi cuidadosamente pensada para
ter relacdo de contraste minimo entre primeiro e segundo plano de ao menos
4.5:1 (AA).



Figura 20 - Tabela de relacédo de contraste do aplicativo

Cor de fundo quando ndo ha texto

HFFFFFF 18.4 #141414

#FFFFFF n7 #383838

H#FFFFFF 45 #797676

Contrastes de texto do aplicativo Pupilo. Fonte: Produzida pela autora.

Descrigdo da imagem para todos verem: Relagéo de contraste entre Branco (#FFFFFF) com

Cinza escuro (#141414) relagéo de contraste 18.4:1, Branco com cinza médio (#¥383838)

relagcdo de contraste 11.7:1 e Branco com cinza-claro (#797676) relagcdo de contraste 4.5:1.

3.4. Sobre os fluxos e funcionalidades do aplicativo

Ap0ds o estudo do publico-alvo, modelo de smartphone e identidade visual

do aplicativo, foram incorporadas estrutura e funcionalidades do protétipo. A

estrutura do aplicativo Pupilo possui os seguintes fluxos: Onboarding: acesso a

pagina inicial, popularmente conhecida como Home page; transferéncia de

dinheiro e pagamento de contas.

Os fluxos de Onboarding e acesso a pagina inicial sdo funcionalidades

essenciais para a producao de qualquer aplicativo.

No Brasil, 65% do total dos entrevistados ja usam mais o aplicativo do
celular para abrir uma conta bancéria ou acessar um produto ou servico
do que ir pessoalmente a uma agéncia tradicional, que somam 58%.
“Conforme destacado pela pesquisa, a forma como as pessoas
interagem e usam servicos financeiros reflete como a digitalizacéo esta
mudando os mercados financeiro e bancério. Mais da metade da
amostra pesquisada usa smartphones para abrir contas bancarias ou
adquirir produtos ou servigos financeiros, que servem como base da

pirdmide para outros servigos no futuro”, disse Jay Gumbiner, vice-



presidente de Pesquisas do IDC para a América Latina. (CRUZ, Elaine
Patricia. Agéncia Brasil, 2019)

E os fluxos de funcionalidade de transferéncia de dinheiro e Pagamento
de contas sendo escolhidos como funcionalidades iniciais para um MVP de
carteira digital, pois aparecem como algumas das funcionalidades mais usadas
em aplicativos moveis bancarios por brasileiros. Segundo um artigo publicado
em janeiro de 2021 pela Equals, plataforma de gestao financeira inteligente. “As
transferéncias bancarias [...] sdo muito comuns, geralmente, elas sao realizadas
entre pessoas fisicas ou juridicas e sdo muito utilizadas para efetuar pagamentos

que nao estdo vinculados aos boletos [...].”

O leitor desta dissertacdo também pode acessar o protétipo navegavel no

link: https://mastercard.invisionapp.com/share/SEAKOSOGCNS5#/screens

3.4.1. Fluxo de onboarding

A descoberta do aplicativo, € como o usuario toma conhecimento dessa
nova plataforma. Geralmente isso ocorre por meio de um anudncio pago para ser
exibido nas principais redes sociais, como Facebook e Instagram, e buscadores,

como, por exemplo, o Google.

Esses anuncios podem aparecer quando o usuario busca uma certa
palavra-chave no Google e assim, algumas empresas pagam para que Seus
anuncios sejam exibidos como resultados da busca com essa palavra. Vejamos

um exemplo abaixo ao buscarmos a palavra “Maquiagem” no Google.

Figura 21 - Google Ads - Anuncios pagos do Google


https://www.equals.com.br/blog/meios-de-pagamento-online-que-sao-tendencia/
https://mastercard.invisionapp.com/share/3EAKOS0GCN5#/screens
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Fonte: Google, ao buscar a palavra "maquiagem"”, acesso em: jan. 2021.

Descri¢do da imagem para todos verem: Andncios pagos das marcas Sephora, Boticario e

Avon.

O Instagram, que também possui anuncios pagos, “registra dados do
usuario, como atividades de pesquisa, paginas curtidas no Facebook, perfis
seguidos e informacdes pessoais do Facebook para direcionar as publicidades
exibidas na rede social de fotos” (COSTA, 2019). E os andncios aparecem no
meio das publicacbes dos perfis que 0s usuarios seguem, como no exemplo

abaixo.

Figura 22 - Anuncio pago do Instagram
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Fonte: Aplicativo do Instagram, acesso em: jna. 2021.

Descri¢do da imagem para todos verem: Anuncio pago no Instagram referente a liquidacdo de

pecas de roupas com até 60% de desconto, marca Le Lis Blanc.

Assim que o usuéario clica no call to action'®> do anuncio, é direcionado
para uma landing page!® ou microsite, que, no caso € uma carteira digital, que
explica suas principais vantagens e funcionalidades, esperando convencer as

pessoas a fazer a instalacdo do aplicativo (download) em seu smartphone.

ApOs a descoberta, o usuario entra no fluxo de onboarding do aplicativo
que € o fluxo que o usuario abre uma nova conta. Esse conjunto de telas deve
ser pensado com extrema cautela, para que a abertura de conta seja, a0 mesmo
tempo, um processo rapido e seguro. Precisa ser rapido, curto e facil para evitar
a desisténcia dos usuérios que fizeram download da plataforma, sempre
lembrando que a ideia de uma abertura de conta digital € sempre simplificar um

processo que muitas vezes é demorado e burocratico em agéncias bancarias.

J& nas primeiras telas do aplicativo todo o texto foi redimensionado em
200%, ou seja, um texto de titulo que seria normalmente em tamanho de fonte

24, esta representado com tamanho de fonte 48 e um conteudo textual

15 Botao ou link gue tem a finalidade de incentivar o usuario a ver a oferta de produtos oferecidos online.
16 Landing Page é uma pégina na internet que tem como finalidade promover o produto anunciado.



explicativo, que, normalmente tem tamanho de fonte 14, e foi representado com

tamanho 28.

Figura 23 - Fluxo de onboarding com redimensionamento de texto de 200%

pupllo

Cédigo de
verificagao

Habilitar lista
de contatos

Qual o seu
e-mail?

Conta criada

com
sucesso!

Fonte: Imagem produzida pela autora.
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Neste fluxo é importante destacarmos que o processo de abertura de

conta é feito de forma 100% digital e em poucos passos, porém de uma forma

muito segura e acessivel. Na tela de codigo de verificacao (5), onde ha limite de

tempo para realizar inserir o codigo de seguranca sempre € possivel pedir para



gue o codigo seja reenviado, de maneira facil respeitando a recomendacdo R9
de Quispe (2018).

3.4.2. Fluxo de primeiro acesso a pagina inicial (home) do aplicativo e fluxo

de depdsito de dinheiro

Apds seguir todos os passos do onboarding e abrir uma conta com
sucesso no aplicativo, o usuéario segue para o fluxo do primeiro acesso a pagina
inicial do aplicativo, ou seja, a Home page. Esta pagina € o cora¢ao do aplicativo,
pois toda vez que uma pessoa entra em sua conta ir4 se deparar com esta tela
que serve como “porta de entrada” para todos os outros fluxos e funcionalidades
presentes no app. Além de ser um pilar importante da arquitetura da informacgéao
na plataforma, o ideal € que ela também sirva para consultas rapidas de saldo,

informacdes da conta e Ultimas transacdes realizadas.

Figura 24 - Fluxo de depdsito de dinheiro com redimensionamento de texto de
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Fonte: Imagem produzida pela autora.

3.4.3. Fluxo referente a transferéncia de dinheiro

A transferéncia de dinheiro € uma das principais funcionalidades de
qualquer carteira digital, assim como 0 acesso as contas bancérias digitais, além
de ser uma das operagBes bancéarias mais usadas pelos brasileiros como ja
vimos anteriormente. Isso ocorre porque a transferéncia é uma transacéo
normalmente muito segura, que ja € realizada em ambiente online ha anos, sem
que seja preciso movimentar ou transportar uma grande quantidade de cédulas

fisicamente.

Esse tipo de operagao vem evoluindo com os anos e se tornando cada
vez mais instantédnea e barata. No ultimo trimestre de 2020, o Banco Central
lancou o PIX, um meio de pagamento instantaneo, para pessoas fisicas e
juridicas fazerem transferéncias de valores, realizarem ou receberem
pagamentos. As operacdes com PIX sdo feitas em menos de 10 segundos via
aplicativos de celular (UOL, 2020).

Figura 25 - Fluxo de transferéncia de dinheiro com redimensionamento de texto
de 200%
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Fonte: Imagens produzidas pela autora.

3.4.4. Fluxo referente a funcionalidade do uso do Cdédigo QR

Ao ser denominada carteira digital, ela deve possibilitar ao usuario realizar
pagamentos, geralmente via codigo QR. Ele vem sendo comumente utilizado ao
redor do mundo para a realizacdo de transagOes financeiras de forma

instantanea.

Segundo a Panorama Mobile Time/Opinion Box, que € um conjunto de
pesquisas periddicas sobre habitos dos brasileiros no consumo de conteudos e

servicos moveis, trés a cada dez consumidores (35%) ja usaram o celular para



fazer pagamentos no Brasil e desses a maior parte € composta por homens,

jovens (de 16 a 29 anos) e que pertencem as classes A e B.

Considerando esses dados e a analise de algumas carteiras digitais
usadas pelos brasileiros (ver capitulo 2), que também utilizam o cédigo QR no

fluxo de pagamentos, foi desenvolvido um fluxo com a mesma funcionalidade no
protétipo Pupilo.

Figura 26 - Fluxo de pagamentos com Codigo QR com redimensionamento de
texto de 200%

Coloque o QR Code
dentro da Area
demarcada

Camiseta corr

Estampa de Textc
Tamanho M

R$ 179,00

Meias com facquard
e folnys

Tamanho M

R$ 49,00

Estanear boleto

stal parcial

R$ 228,00

f$22.80

R$ 205,20

Pagamento
realizado!

Insira sua senha

£ss5e pagamento
de RS 205,20
J').IY"' era

instantaneament

€ emsuas

transagoes

Compartithas

Fonte: Imagem produzida pela autora.



3.4.5. Fluxo referente a funcionalidade de pagamento de contas

O pagamento de contas na forma de boletos também aparece como uma
das funcionalidades mais usadas pelos brasileiros, foi citada por todos os
entrevistados para a constru¢cdo das Personas como funcionalidades usadas

com frequéncia e por isso nao podia deixar de estar no MVP.

Figura 27 - Fluxo de pagamentos de contas com redimensionamento de texto
de 200%
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Fonte: Imagem produzida pela autora.

3.5. TESTE COM USUARIOS E RESULTADOS



Segundo Jakob Nielsen, um dos fundadores da Nielsen Norman Group,
empresa de consultoria referéncia em pesquisa e experiéncia do usuéario, em
seu artigo “Porque vocé so precisa testar com 5 usuarios”’ (NIELSEN,2000)
defende o uso de teste de usabilidade, dizendo que apesar de muitas pessoas
pensarem que pode ser um processo caro e complicado que deveria ser
reservado para projetos especificos e prioritarios onde ha um grande orgamento
da empresa destinado a ele, isso ndo é verdade, pois os testes de usabilidade
nao deveriam ser de fato muito elaborados e que apenas cinco participantes
seriam mais que o suficiente para que fossem extraidos preciosos insights para
qualquer projeto. Ou seja, por mais que seu orcamento seja reduzido, sendo
VOC€ uma pequena empresa, ou até mesmo uma pesquisadora independente,
como € o caso da autora desta dissertacdo, ndo ha desculpas para a nao
realizacdo de uma pesquisa com o0s usuarios. Qualquer pessoa tem recursos e
condicdes de testar seu prototipo com apenas cinco pessoas e realizar pequenos
testes ao longo do projeto se necessario.

A prova disso € possivel gracas a uma férmula criada por ele e Tom
Landauer, que foi Professor Emérito do Departamento de Psicologia da
Universidade do Colorado, em suas pesquisas anteriores. A formula consiste em:
N (1-(12- L) "), onde “N” é o numero total de problemas de usabilidade no design
e L é a proporcao de problemas de usabilidade descobertos durante o teste de
um unico usuario. Nielsen diz que o valor tipico de L é 31%, medido em um

grande nimero de projetos estudados por ele e Landauer.

Se considerarmos entédo L com o valor de 31%, colocado em uma matriz
de problemas de usabilidade encontrados em relagcdo ao numero de usuarios
que participaram do teste de usabilidade (Figura 28), chegamos a concluséo que
mais de 50% dos erros sdo encontrados com o teste em apenas 3 pessoas e
cerca de 80% dos erros sdo encontrados com o teste em até 6 usuarios.

' po Inglés:"Why You Only Need to Test with 5 Users”



Figura 28 - Matriz de Problemas de Usabilidade Encontrados e Niumero de

usuarios testados
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Gréfico que mostra 0 nimero de problemas encontrados numa interface em um teste de
usabilidade relacionado com o nimero de usuarios testados. Fonte: Site Nielsen Norman

Group?®

Sendo assim, a repeticdo dos testes com mais de 5 pessoas nao seria tao
eficaz, pois segundo Nielsen, “Apds o quinto usuario, vocé esta perdendo seu
tempo observando as mesmas descobertas repetidamente, mas néo
aprendendo muitas coisas novas”. A cada teste excedente a esse numero de
usuarios, vocé estara desperdicando mais tempo e recursos, que Sao preciosos
e, de fato, poderiam estar sendo usados para ajustes na interface do software

agilizando assim a entrega deste e seu langamento no mercado.

Desse modo, o teste de usabilidade do aplicativo Pupilo foi realizado com
10 pessoas. Sendo elas de dois diferentes grupos, cada grupo composto por 5
usuarios. O Grupo 1, com ldosos (que tinham mais de 60 anos); Individuos com
mais de 50 anos que ja apresentam problemas de saude relacionados a idade,
como fadiga ocular ou catarata, e Pessoas portadoras de deficiéncia visual com
baixa visdo. E o Grupo 2, com pessoas jovens e sem deficiéncia visual (20 a 30

anos).

18 Disponivel em: https://www.nngroup.com/articles/why-you-only-need-to-test-with-5-users/. Acesso em:
maio 2021.



https://www.nngroup.com/articles/why-you-only-need-to-test-with-5-users/

Os testes foram feitos na forma de entrevista por meio de
videoconferéncia via plataforma Zoom, pois devido a pandemia da Covid-19
foram seguidas recomendacfes de distanciamento social entre os participantes

da pesquisa e a entrevistadora.

E facil verificar como, entre todas as técnicas de interrogacio, a
entrevista é a que apresenta maior Flexibilidade. Tanto é que pode
assumir as mais diversas formas. [..] Pode ser parcialmente
estruturada, quando é guiada por relacdo de pontos de interesse que
0 entrevistador vai explorando ao longo de seu curso. (GIL, 2002. p.
117)

No caso do teste de usuario deste estudo, foi realizada a entrevista
parcialmente estruturada cujo roteiro pode ser encontrado em anexo (Anexo 1 -
Roteiro de entrevista com usuarios) junto com o Termo de Consentimento Livre
e Esclarecido (Anexo 2) que foi enviado e assinado pelos participantes da

pesquisa.

O grupo 1 composto por cinco usuarios de 29 a 37 anos sem deficiéncia

visual ndo teve qualquer dificuldade de leitura ou entendimento do contetdo.

O grupo 2 composto por usuarios de 29 a 69 anos, com pessoas jovens
com baixa visdo ou idosas, com perda da visdo devido a idade, nédo
apresentaram qualquer dificuldade de leitura dos titulos e botbes, porém tiveram
maior dificuldade de leitura dos textos explicativos, ainda precisando da
ferramenta Zoom do celular para ler este conteldo mesmo apds o
redimensionamento de texto de 200%, ou seja, de textos explicativos que

normalmente séo 12px estavam em tamanho 24px.

No entanto, mesmo 0s usuarios mais idosos compreenderam 100% o

conteudo textual do aplicativo de meios de pagamento digital.

Os resultados dos testes com os 10 usuarios entrevistados podem ser

detalhados na tabela:

Tabela 5 - Resultados dos testes com usuarios



Grupo | Usuério Idade [ Dificuldade de leitura? | Dificuldade de Uso de “Zoom”
entendimento
1 Ul 37 Nao Né&o Né&o
1 u2 29 Nao N&o Né&o
1 U3 29 N&o Nao N&o
1 U4 31 Nao N&o Né&o
1 U5 30 N&o N&o Né&o
2 U6 29 Sim Nao Sim
2 u7 61 Nao N&o Né&o
2 us 69 N&o Né&o Né&o
2 U9 66 N&o Nao N&o
2 ulo0 70 N&o Nao N&o

Fonte: Tabela produzida pela autora.

Durante as entrevistas semiestruturadas, foi possivel perceber que:

100% dos usuarios conseguiram ler os titulos e textos maiores sem
nenhuma dificuldade e com total entendimento;

100% dos entrevistados conseguiram ler e entender completamente o
contetdo do aplicativo;

mesmo com dificuldade de leitura de textos menores (textos explicativos),
o recurso do redimensionamento de texto aliado a ferramenta de zoom
permitiu que o usuario U6, lesse todo o conteudo e tivesse total
entendimento;

30% dos entrevistados dos Grupos 1 e 2 comentaram que as letras
estavam maiores que na maioria dos aplicativos usados por eles, mas que
apesar de perceberem que o tamanho da fonte redimensionado (200%)

era muito grande, isso nao prejudicou a experiéncia.




e 3 dos 5 usuarios do Grupo 2 afirmaram que as letras do aplicativo de
carteira digital com letras maiores (texto redimensionado) era melhor para
leitura ou apresentava um tamanho de letra ideal.

e 2 dos 5 usuarios do Grupo 1 ao final do teste mencionaram que, muito
provavelmente, pessoas idosas conhecidas por eles, como seus pais, por
exemplo, iriam apreciar essa funcionalidade de redimensionamento de
texto nos aplicativos bancarios.

e O usuario U6 do Grupo 2, uma pessoa jovem com deficiéncia visual,
apresentou dificuldade para ler as letras menores de textos explicativos
do aplicativo mesmo com o redimensionamento de texto, porém
conseguiu ler e compreender completamente o conteddo com o uso do
zoom de seu celular. Este participante da pesquisa também comentou que
apesar de ainda precisar de uma ferramenta complementar ao texto
redimensionado, um aplicativo de carteira digital com letras maiores ja
ajudaria muito, pois assim poderia ver rapidamente as informacdes
principais da tela, como, por exemplo, seu “saldo disponivel’ na conta e

utilizar o zoom menos vezes, apenas para conferir detalhes.



CONSIDERACOES FINAIS

Para atender a regra 1.4.4 Resize Text, da WCAG (redimensionar texto)
em aplicativos moveis, é preciso uma limitacdo de caracteres especifica para o
contelido de botdes, para que 0s usuarios que necessitem de aumento de 200%
no contetdo do texto ndo fossem prejudicados. Observamos uma maior
dificuldade para atender essa regra em paises de lingua portuguesa e
espanhola, que possuem palavras mais longas, ou seja, com um conjunto de

caracteres mais longos.

Ha uma significativa perda de espaco para marketing digital (anuncios e
promocdes) que muitas vezes geram lucro para o aplicativo. A interface fica
significativamente menos atrativa para usudrios de visdo normal, porém ganha
em funcionalidade para usuérios idosos ou de baixa visdo que necessitam de

letras maiores.

Existe uma grande dificuldade na adequacédo de textos explicativos a
regra de redimensionamento de texto 200% maior, pois estes textos sao mais
longos que titulos e botdes. Apesar desse tipo de conteddo geralmente ser
inserido nos aplicativos em tamanhos de fontes menores, eles sdo de extrema
importancia para o entendimento do servico de pagamento e em fontes muito

pequenas gera dificuldade para usuarios idosos e/ou com baixa visao.

A regra de redimensionamento de texto tem maior impacto em interfaces de
dispositivos moveis se comparadas com interfaces de computadores pessoais

(desktop) pelas seguintes razdes:

e Primeiro o tamanho das telas dos dispositivos moéveis € muito diferente
entre os celulares, visto que o menor smartphone encontrado no mercado
tem tamanho de tela de 360 x 640 px e o maior tem tamanho de tela de
414 x 896 px.

e Segundo, mesmo o smartphone com a maior das telas no mercado, ainda
é significativamente muito maior que a tela de um computador pequeno

de 13 polegadas. Além disso, os dispositivos moéveis funcionam por



touchscreen, ou seja, o0 usuario interage com o toque direto na tela ao
invés de ter um cursor intermediario (seta do mouse) como em

computadores.

De fato, ha um grande desafio pela frente para profissionais da area de
Design de Interface e Experiéncia do Usuario (UX/Ul Design), por conta da
quantidade de contetdo textual necessaria em fluxos de aplicativos moveis para
operacoes financeiras, porque com as dimensdes de interfaces de dispositivos
moveis torna-se impraticavel o redimensionamento correto dos textos sem
aumentar a altura da pagina e gerar scroll em aplicativos méveis, principalmente
em telas que contém muita informag&o, como acontece nos casos das telas de
comprovantes de transferéncia e numero de codigo de barras de boletos.

Ha grande perda de espaco de imagens e icones, que muitas vezes podem

ser nao so ilustrativos, mas conter informacé&o adicional ao texto.

Além disso, o redimensionamento de texto por si s6 ndo é suficiente para
deixar uma interface completamente acessivel. Outras diretrizes sdo muito
importantes para que a grande maioria dos usudrios use uma interface de
aplicativo movel de forma confortavel, o redimensionamento de texto é
potencializado, por exemplo, quando associado a regra de contraste minimo da
WCAG, leitor de tela e Zoom.

A acessibilidade tem grande importancia na inclusdo, ndo sé das pessoas
com deficiéncia, mas sim de todas as pessoas no uso de aplicativos moveis. E
imprescindivel que mais estudos sobre esse tema continuem sendo feitos para
gue os profissionais da area de tecnologia (designers, engenheiros de softwares
e gerentes de produto) possam projetar interfaces de aplicativos méveis que

atendam ao maior numero de pessoas possivel.

Por fim vimos que as interfaces de carteiras digitais, como meio de
pagamento, estdo se consolidando no Brasil. Por isso, tornam-se fundamentais
as analises e reflexdes sobre o uso desses dispositivos moveis, com seus
aplicativos e, principalmente, a partir da percep¢ao da grande aceitacdo dessa

forma de pagamento entre os usuarios no pais. Mas ainda ha um grande desafio



no mercado para adequar as interfaces de meios de pagamento as diretrizes de

acessibilidade.
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ANEXO 1 - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

CARTEIRA DIGITAL PARA TODOS: ANALISE DE USABILIDADE E
PROTOTIPACAO DE APLICATIVO MOVEL COMO MEIO DE
PAGAMENTO INCLUSIVO E ACESSIVEL

Bruna Nakanishi (pesquisadora responsavel)
Prof. Dr. Hermes Renato Hildebrand (orientador)

Numero do CAAE: 53238621.0.0000.5482

Vocé esta sendo convidado a participar de uma pesquisa. Este documento,
chamado Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), visa assegurar
seus direitos como participante da pesquisa e € elaborado em duas vias,
assinadas e rubricadas pelo pesquisador e pelo participante/responsavel legal,

sendo que uma via devera ficar com vocé e outra com o pesquisador.

Por favor, leia com atencao e calma, aproveitando para esclarecer suas davidas.
Se houver perguntas antes ou mesmo depois de assina-lo, vocé podera
esclarecé-las com o pesquisador. Se preferir, pode levar este Termo para casa
e consultar seus familiares ou outras pessoas antes de decidir participar. Nao
havera nenhum tipo de penaliza¢éo ou prejuizo se vocé néo aceitar participar ou

retirar sua autorizacao a qualguer momento.

JUSTIFICATIVAS E OBJETIVOS

Atualmente a Terra possui 7,8 bilhdes de habitantes e mais de 5 bilhdes usam
algum tipo de aparelho celular. Segundo a Agéncia Brasil, este dado esta no
relatério a Economia Movel 2019, da GSMA, empresa de andlise que edita
anualmente uma publicacdo reunindo informacdes sobre essa tecnologia e o
ecossistema movel no planeta. E Segundo o IBGE (Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica) apenas no Brasil em 2019 j4 havia mais de 230 milhdes

de smartphones em uso.

Além disso, o numero de brasileiros que utilizam algum produto ou servi¢o



oferecido por fintechs tem crescido exponencialmente nos ultimos dois anos, de
acordo com estudo “Brasileiro e o dinheiro” da MindMiners, uma empresa
especializada em pesquisa digital. Em 2017, 25% dos respondentes afirmaram

que utilizavam as fintechs, ja em 2019, este niumero passou para 55%.

Outra questéo relevante para a pesquisa proposta é a divulgacdo do crescente
namero de pessoas utilizando o celular para acessar a internet por meio de
navegadores quanto por aplicativos moveis, atualmente 80,4% da populacao
brasileira, mostra a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) feita
pelo IBGE em 2015. Esta porcentagem indica tanto maior presenca de
smartphones nos lares brasileiros quanto o uso cada vez mais frequente destes
aparelhos. Assim, pode-se deduzir que esse padrdo comportamental esta
presente em grupos de pessoas com de diversas faixas etarias, graus de

instrugdo e com ou sem deficiéncia.

Para tanto, vocé foi convidado(a) como voluntério(a) para a realizacdo dos
primeiros experimentos com a Pupilo, um prot6tipo de carteira digital que visa ao
estudo de aplicativos inclusivos e acessiveis a pessoas com baixa visdo devido
a idade ou que possuem deficiéncia visual através do redimensionamento de

texto.

Aproximadamente 10 pessoas serdo convidadas para realizar este experimento

e elas podem ser de um dos seguintes grupos:

Grupo 1: Idosos (que tenham mais de 60 anos); Individuos com mais de 50 anos
gue ja apresentam problemas de saude relacionados a idade, como fadiga ocular
ou catarata, e Pessoas portadoras de deficiéncia visual com baixa viséo.

Grupo 2: Pessoas jovens e sem deficiéncia visual (20 a 30 anos).

PROCEDIMENTOS

Devido a pandemia da Covid-19, a fim de zelar pela seguranca e saude de todos
0s participantes, o experimento serd de forma online por meio da plataforma
“Zoom” em horarios pré-agendados ao longo do més de agosto. As sessdes de

testes teréo duracdo média de 30 minutos e seréo divididas em duas etapas:

Etapa 1 - Entrevista de persona (15 minutos): Vocé sera convidado a contar

um pouco sobre vocé (Idade, Profissdo, se possui ou ndo alguma deficiéncia



visual) e seu contato com aplicativos bancarios: Frequéncia na utilizacdo dos
aplicativos,
pontos de dor na utilizacdo de seus servigos, funcionalidades mais usadas.

Etapa 2 - Teste de Usabilidade (15 minutos): Vocé sera convidado a navegar
pelo

prototipo de carteira digital e falar seus pensamentos em voz alta, seu
entendimento do conteldo e se esta conseguindo realizar a leitura do contetdo

textual com facilidade.

Em todas as etapas, além da pesquisadora realizar uma explanacao prévia
acerca do experimento e do software a ser testado, ela também fara uma
observacéo ativa acerca das atitudes e reacfes dos usuarios frente as versées
do aplicativo, com anotacdes na tentativa de identificar possiveis dificuldades de

interacdo ou demais erros do sistema testado.

CONDICOES DE PARTICIPACAO E DIREITOS DO PARTICIPANTE

Vocé podera realizar pausas durante os experimentos e tem a liberdade de nédo
responder as perguntas ou realizar as acdes solicitadas quando as considerar
constrangedoras e/ou desgastantes, podendo interromper a atividade a qualquer
momento. Em caso de encerramento do experimento por qualquer motivo de
forca maior, a pesquisadora solicitara autorizacdo para estabelecer contato

posterior a fim de remarcar uma nova data para continuacao da investigacao.

DESCONFORTOS E RISCOS

Por tratar-se de uma pesquisa que envolve seres humanos, vocé estara
sujeito(a) a alguns tipos de riscos, como constrangimento, cansaco, estresse e
irritabilidade no momento que estiver se familiarizando com o aplicativo
mencionado, além de poder sentir desconforto de estar sendo analisado e

avaliado ao responder as perguntas dos questionarios.

Sendo assim, caso algum desconforto moral e/ou fisico ocorra, vocé esta livre

para tomar a decisdo de interromper a atividade, retomando-a em outro



momento ou de desistir da participacdo em qualquer etapa do estudo sem ter

qualquer prejuizo profissional ou em sua relagdo com o pesquisador.

BENEFICIOS

Sua participacdo contribuird4 diretamente no desenvolvimento de um protétipo
de carteira digital mais acessivel e inclusivo para pessoas idosas e/ou com baixa

visao.

ACOMPANHAMENTO E ASSISTENCIA

Vocé tem o direito a assisténcia integral e gratuita devido a danos diretos e
indiretos, imediatos e tardios, pelo tempo que for necessario. Relativamente a
sua saude fisica, em caso de mal-estar, 0 experimento sera imediatamente
interrompido e, se necessario, o pesquisador se encarregara em conduzi-lo(a)

ao pronto atendimento do centro médico mais proximo do local do teste.

SIGILO E PRIVACIDADE

Vocé tem a garantia de que sua identidade ser4 mantida em sigilo e nenhuma
informacdo serd dada a outras pessoas que ndo facam parte da equipe de
pesquisadores (no caso o0 autor e seu orientador). Na divulgacéo dos resultados
deste estudo, seu nome ndo sera citado. Assim, além do pesquisador garantir
respeito e paciéncia durante as interacfes, 0S sujeitos-participantes serao
preservados de quaisquer exposicOoes ou desconfortos, sejam imediatos ou
tardios, visto que a identidade dos participantes nao sera revelada, tendo a
atribuicdo de nomes ficticios aos participantes. Todas as informac¢des obtidas
através da pesquisa serdo confidenciais, sendo assegurado o sigilo absoluto
sobre sua participagcdo em todas as etapas do estudo. Caso haja mencéao a
nomes, a eles serdo atribuidas letras, com garantia de anonimato nos resultados

e publicacdes, impossibilitando sua identificacao.

RESSARCIMENTO E INDENIZACAO

A pesquisadora oferecera quaisquer tipos de orienta¢des a qualquer momento

em gue o(a) participante necessitar de ajuda para se deslocar até os locais



propostos do experimento. Os horarios serdo preferencialmente agendados de
acordo com as disponibilidades dos participantes, no entanto, caso seja
necessario realizar o teste durante as jornadas de trabalho ou em momentos de
aula, os convidados serdo ressarcidos integralmente dos valores gastos com
eventuais despesas e/ou poderdo solicitar atestados comprovando o tempo

utilizado para os testes.

ARMAZENAMENTO DE MATERIAL

As respostas colhidas dos questionarios respondidos pelos participantes serao
mantidas sob sigilo absoluto e servirdo unicamente para fins de analise acerca
das impressfes dos participantes sobre o prototipo navegavel do aplicativo de
carteira digital. Caso haja algum tipo de violagdo do uso de imagens ou
divulgacao indevida das opinides dos participantes, estes poderdo recorrer a
acOes judiciais contra o autor da pesquisa por uso incorreto de tais informacoes,

assim como € descrito no art. 5, inciso X da Constituicdo Federal.

CONTATO

Em caso de davidas sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato com a
pesquisadora Bruna Nakanishi, PUC-SP, Tecnologias da Inteligéncia e Design
Digital (TIDD), R. Marqués de Paranagud, 111 - Consolagdo, S&o Paulo - SP,
01303-050, E-mail: brunakanishi@gmail.com, Celular: +55 11 983827282.

Em caso de denuncias ou reclamacdes sobre sua participacdo e sobre questbes
éticas do estudo, vocé podera entrar em contato com a secretaria do Comité de
Etica em Pesquisa da PUC: Edificio Reitor Bandeira de Mello (Prédio Novo),
Térreo, na sala 63-C, na Rua Ministro Godai, 969 - Perdizes - Séo Paulo - SP -
CEP: 05015-001.Tel./FAX: (11) 3670-8466 | e-mail: cometica@pucsp.br

O COMITE DE ETICA EM PESQUISA (CEP)

O papel do CEP é avaliar e acompanhar os aspectos éticos de todas as
pesquisas envolvendo seres humanos. A Comissdo Nacional de Etica em
Pesquisa (CONEP) tem por objetivo desenvolver a regulamentagdo sobre

protecdo dos seres humanos envolvidos nas pesquisas. Desempenha um papel



coordenador da rede de Comités de Etica em Pesquisa (CEPs) das instituicées,

além de assumir a funcéo de érgao consultor na area de ética em pesquisas
CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Apbs ter recebido esclarecimentos sobre a natureza da pesquisa, seus

objetivos, métodos, beneficios previstos, potenciais riscos e 0 incobmodo que

esta possa acarretar, aceito participar:

Nome do(a) participante da pesquisa:

Data: /

(Assinatura do participante ou nome e assinatura do seu RESPONSAVEL
LEGAL)

RESPONSABILIDADE DO PESQUISADOR

Asseguro ter cumprido as exigéncias da resolucdo 466/2012 CNS/MS e
complementares na elaboragdo do protocolo e na obtencdo deste Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido. Asseguro, também, ter explicado e
fornecido uma via deste documento ao participante da pesquisa. Informo que o
estudo foi aprovado pelo CEP perante o qual o projeto foi apresentado e pela
CONEP, quando pertinente. Comprometo-me a utilizar o material e os dados
obtidos nesta pesquisa exclusivamente para as finalidades previstas neste

documento ou conforme o consentimento dado pelo participante da pesquisa.



Data: / /

(Assinatura da pesquisadora)

ANEXO 2 - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM USUARIOS

Etapa 1 - Questionario de Personas (15min)

Ola! Primeiramente, gostaria de agradecer desde ja sua colaboracdo com o
Projeto! Meu nome é Bruna Nakanishi e estarei acompanhando vocé por essa
entrevista que tem duas etapas de 15 minutos cada, podendo ou ndo serem
feitas no mesmo dia.

N&o existem respostas certas ou erradas aqui! Todas as suas percepg¢des sao
muito importantes para o constante aperfeicoamento do “Pupilo”, protétipo de
aplicativo de carteira digital, um estudo que visa trazer a importancia dos
beneficios desse meio de pagamento para todos.

Primeiro gostaria de saber um pouco sobre vocé:



1. Qual seu nome, idade e profissao?

2. Onde vocé vive? e com quem? Me conte um pouquinho de sua rotina.

3. Vocé possui algum tipo de deficiéncia visual? Se sim, qual?

4. Vocé possui conta em banco ou em carteiras digitais? Se sim, quantas?

5. Vocé utiliza servigos bancarios por meio de aplicativos de celular?

6. Quais funcionalidades vocé mais usa nos aplicativos bancarios?

7. Quais as dificuldades que vocé sente ao utilizar esses servigos
bancérios via aplicativos méveis?

Etapa 2 - Teste de Usabilidade (15min)

Agora, vamos pensar numa situacao hipotética:

Vocé esta em seu celular smartphone e baixou um novo aplicativo bancario de
carteira digital para abrir sua conta de forma online.

Navegue pelas telas a seguir e diga seus pensamentos em voz alta.
Principalmente se vocé esta conseguindo ler e compreender o contetdo do
texto.

Atencao: Nao é necessério preencher os campos de formulario do aplicativo,
apenas cligue em continuar.



Prototipo navegavel disponivel no link: encurtador.com.br/dijt8



https://mastercard.invisionapp.com/share/3EAKOS0GCN5

