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RESUMO 
 

Nos últimos anos, o mercado financeiro passou por uma grande 

transformação com a ascensão dos bancos digitais, intensificada pela pandemia da 

COVID-19, que impulsionou o uso de serviços bancários digitais. A usabilidade e a 

experiência do usuário tornaram-se fatores determinantes para a aceitação dos 

aplicativos bancários, exigindo investimentos em tecnologia e segurança para 

garantir a satisfação dos clientes. No entanto, apesar do crescimento digital dos 

bancos, preocupações com segurança e riscos percebidos ainda impactam a 

adoção e continuidade do uso desses aplicativos. Dessa forma, o objetivo do 

presente trabalho é analisar a percepção do usuário acerca da usabilidade e 

segurança em aplicativos bancários. Assim, para o desenvolvimento da pesquisa 

qualitativa, optou-se pela entrevista semiestruturada como técnica de coleta de 

dados, entrevistando-se treze moradores da cidade de Ipatinga - MG que fazem o 

uso de tais aplicativos. Para a análise dos dados, utilizou-se a técnica de análise de 

conteúdo. Os resultados mostraram que a percepção da usabilidade e segurança 

dos aplicativos bancários varia conforme a experiência do usuário, sendo positiva 

quando os elementos de operacionalidade e interação dos aplicativos desencadeiam 

sentimentos positivos de confiança e segurança nos usuários, e negativa quando os 

elementos geram sentimentos negativos de desconfiança e insegurança. Além 

disso, os participantes sugeriram melhorias, como maior autonomia para resolver 

problemas pelo app, melhor visualização de extratos e reforço em métodos de 

segurança. Por conseguinte, a pesquisa contribui tanto para a academia quanto para 

instituições financeiras e usuários, ao fornecer ideias que podem aprimorar a 

experiência do cliente, fortalecer a fidelização e ampliar a base de clientes dos 

bancos digitais. 

 

Palavras-chave: Usabilidade, Segurança, Aplicativos Bancários, Experiência do 

Usuário. 

 



ABSTRACT 
 

In recent years, the financial market has undergone a significant 

transformation with the rise of digital banks, a shift further intensified by the 

COVID-19 pandemic, which boosted the use of digital banking services. Usability and 

user experience have become key factors in the acceptance of mobile banking, 

requiring investments in technology and security to ensure customer satisfaction. 

However, despite the digital growth of banks, concerns about security and perceived 

risks still impact the adoption and continued use of these applications. Thus, the 

objective of this study is to analyze users' perceptions regarding the usability and 

security of mobile banking. To conduct this qualitative research, a semi-structured 

interview was chosen as the data collection technique, involving thirteen residents of 

Ipatinga - MG who use such applications. For data analysis, content analysis 

technique was applied. The results showed that the perception of usability and 

security in mobile banking varies according to user experience, being positive when 

the elements of operationality and interaction trigger positive feelings of trust and 

security in users and negative when these elements generate feelings of distrust and 

insecurity. Additionally, participants suggested improvements such as greater 

autonomy to solve problems through the app, better visualization of account 

statements, and enhanced security methods. Therefore, this research contributes to 

both academia and financial institutions and users by providing insights that can 

enhance customer experience, strengthen loyalty, and expand the client base of 

digital banks. 

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

Nos últimos anos houve um grande desenvolvimento no mercado financeiro, 

impulsionado pela inovação. Inicialmente, a criação de bancos digitais era vista 

como uma estratégia para alavancar o crescimento e a rentabilidade. No entanto, 

essa abordagem tornou-se indispensável para todas as instituições financeiras 

(MARQUES; FREITAS; PAULA, 2022). 

Ao final de 2019, a Organização Mundial da Saúde (OMS) recebeu alerta 

sobre inúmeros casos, até então, de pneumonia na cidade de Wuhan, na China. 

Dias depois, em 2020, foi confirmada a pandemia da COVID-19, doença ocasionada 

pelo novo coronavírus SARS-CoV-2 (OPAS - ORGANIZAÇÃO PAN-AMERICANA DA 

SAÚDE, 2023). A partir dessa situação, houve uma significativa mudança no 

funcionamento da sociedade para que o vírus pudesse ser contido, como por 

exemplo, medidas de isolamento social. Assim, adequando-se ao novo contexto, 

passaram, por necessidade, a intensificar o uso dos meios digitais (ISAC, 2022).  

Um desses meios foi a utilização de serviços bancários, que, de acordo com a 

FEBRABAN (Federação Brasileira de Bancos), pela primeira vez, em 2020, a 

maioria das transações no Brasil (51%) foi realizada por mobile banking, foram 52,9 

bilhões de operações em relação à 37 bilhões do ano anterior (FEBRABAN - 

FEDERAÇÃO BRASILEIRA DE BANCOS, 2021).  

 O aceleramento da tecnologia promoveu o acesso aos bancos por diversos 

canais digitais, sendo um dos mais utilizados o aplicativo bancário (mobile banking). 

Assim, empresas passaram a investir fortemente em tecnologias da informação, 

estrutura de sistemas e segurança. Além do mais, em razão da concorrência 

crescente, houve a necessidade de investimento na experiência do usuário, visando 

um relacionamento digital positivo com os clientes (MARQUES; FREITAS; PAULA, 

2022). Uma das experiências é em relação à usabilidade, que consiste na maneira 

que os usuários lidam com o sistema e como o mesmo resulta para cada um 

(SOARES; LIMA; RODRIGUES, 2021). 

Apesar do expressivo crescimento do uso de aplicativos bancários pela 

população brasileira, ainda há incertezas quanto à percepção dos usuários em 

relação a esses serviços. Dessa forma, surgiu o interesse na percepção do usuário 

em relação à usabilidade e à segurança, uma vez que o conforto e a estabilidade 
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interferem no uso do sistema pelo mesmo (BEVAN; CARTER; HARKER, 2015; 

LESSA; GEBREHAWARIAT, 2023). 

Diversos estudos (CHEN, 2012; SITORUS et al., 2019; ALHEJJI et al., 2022) 

foram conduzidos evidenciando a importância e relação da usabilidade com a 

aceitação de aplicativos. Chen (2012), por exemplo, evidencia que há uma forte 

conexão entre a qualidade do serviço oferecido por mobile banking e o 

relacionamento com os clientes, sendo essencial que os serviços atendam às 

expectativas dos usuários. Sitorus et al. (2019) discutem que a usabilidade, 

apresentada pelos construtos satisfação, utilidade percebida, facilidade de uso 

percebida e capacidade de aprendizagem percebida, é determinante para a intenção 

de uso dos aplicativos bancários. Assim, as instituições financeiras devem garantir a 

otimização desses fatores para proporcionar uma experiência satisfatória aos 

usuários. Além disso, Alhejji et al. (2022) relatam que a falta de sucesso de muitos 

aplicativos se deve a ausência ou ao investimento insuficiente em usabilidade, em 

razão da mesma ser essencial para a satisfação e alcance dos usuários em seus 

determinados objetivos. 

Paralelamente ao avanço da tecnologia, os riscos associados a fraudes e 

ataques cibernéticos também cresceram rapidamente. Assim, apesar da 

conveniência proporcionada pelos aplicativos bancários, a segurança dos dados 

pessoais tornou-se uma preocupação central. Para garantir a confiabilidade desses 

serviços, as empresas precisam adotar e aprimorar continuamente métodos de 

proteção eficazes nos sistemas (SHIMELS; LESSA, 2023). 

Pesquisas (BALAPOUR; NIKKHAH; SABHERWAL, 2020; HARRIS; 

BROOKSHIRE; CHIN, 2016; FORSYTHE; SHI, 2003) demonstram como a 

segurança em aplicativos é significativa para a continuidade de uso desses pelos 

usuários. Balapour et al. (2020) discutem que a preocupação com segurança e com 

o risco da aplicação móvel estão entre as principais razões pelas quais os usuários 

não instalam ou não continuam a utilizá-los. Isso porque, conforme a pesquisa de 

Forsythe e Shi (2003), os usuários apresentam receios quanto a seis tipos principais 

de risco: financeiro (perdas materiais), de performance (produto não agir como o 

esperado), psicológico (desapontamento, frustração, vergonha, etc.), tempo 

(dificuldade de usabilidade), social (redução do status social) e físico (ameaça à 

integridade física). Além disso, Harris et al. (2016) expõem que a segurança e os 
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riscos percebidos pelo usuário estão entre os sete fatores que influenciam na 

intenção de o mesmo instalar o aplicativo. 

 Diante desse contexto, o problema de pesquisa deste estudo visa responder 

a seguinte questão: “Qual a percepção do usuário em relação à usabilidade e 
segurança em aplicativos bancários?”. Essa questão é relevante, pois permite 

compreender como os usuários interagem com a interface do sistema (usabilidade) 

e como percebem a proteção de seus dados (segurança), identificando seus 

desafios e expectativas, o que pode contribuir para aprimorar sua experiência 

(MASLOV; NIKOU; HANSEN, 2021; SHIMELS; LESSA, 2023). 

O objetivo principal deste trabalho é: Analisar a percepção do usuário 
acerca da usabilidade e segurança em aplicativos bancários. E os objetivos 

específicos são:  

● Identificar os principais fatores que afetam a usabilidade do usuário nos 

aplicativos bancários;  

● Identificar os principais elementos que afetam a percepção dos usuários 

quanto à segurança em aplicativos bancários; 

● Analisar quais fatores de usabilidade e segurança podem ser melhorados de 

modo a contribuir com a experiência do usuário. 

Este estudo busca contribuir com a literatura acadêmica ao aprofundar a 

discussão sobre a experiência do usuário no contexto dos aplicativos bancários, 

promovendo novas discussões e gerando insights sobre a importância da 

usabilidade e segurança no desenvolvimento de aplicativos bancários. Além disso, a 

relevância desse tema cresce à medida que o comportamento do consumidor se 

transforma, tornando a digitalização dos serviços uma tendência irreversível. 

No que se refere às instituições financeiras, a pesquisa pretende fornecer 

insights para gestores e desenvolvedores sobre os critérios que influenciam a 

adesão dos usuários aos aplicativos bancários. Para os próprios usuários, o estudo 

visa oferecer uma visão crítica na escolha dos serviços financeiros, permitindo-lhes 

identificar quais instituições oferecem maior segurança e usabilidade. 

Além disso, bancos que proporcionam experiências digitais mais intuitivas e 

seguras tendem a fidelizar seus clientes e atrair novos usuários. A implementação 

de um aplicativo seguro também reduz riscos jurídicos e financeiros. Assim, este 

estudo pode servir como um referencial para instituições bancárias interessadas em 

potencializar seus lucros, ampliar sua base de clientes e minimizar perdas. 
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Para fins de estrutura, a pesquisa foi organizada em seis seções: introdução, 

referencial teórico, metodologia, resultados da pesquisa, discussão dos resultados e 

considerações finais. Em seguida, são apresentadas as referências e o apêndice 1, 

que contém o roteiro, organizado em tópicos, que orientou as entrevistas com os 

voluntários. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO 

2.1 EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO 

Os dispositivos móveis, como smartphones, tablets, dispositivos vestíveis e 

outros produtos especializados, tornaram-se, com o decorrer do tempo, a principal 

forma de acesso à tecnologia e à computação, substituindo, em muitos casos, o uso 

de computadores tradicionais, como desktops e laptops, em atividades diárias 

(PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

 Embora os dispositivos móveis compartilhem várias características, os 

usuários costumam ter percepções distintas sobre os recursos esperados. Alguns 

preferem recursos idênticos aos dos computadores pessoais, enquanto outros 

valorizam a liberdade dos aparelhos portáteis e aceitam a redução de funções. Há 

também aqueles que buscam experiências exclusivas que não são possíveis em 

sistemas tradicionais. Para muitos usuários, a eficácia percebida no uso do 

dispositivo pode ser mais relevante do que aspectos técnicos relacionados à 

qualidade do produto (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

 Ao desenvolverem aplicativos para dispositivos móveis, os engenheiros de 

software necessitam produzir uma experiência de usuário inteligente e adaptativa, 

de modo que o aplicativo se adapte às especificidades dos dispositivos e aproveite 

outros recursos presentes, como câmera, localização, entre outros, caso se 

apliquem ao contexto de uso (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

Na década de 90, Donald Norman concebeu o termo user experience (UX), 

traduzido para o português como “experiência do usuário”, utilizando-o para se 

referir à interação de clientes com determinados produtos e sistemas (CARDOZO; 

ARTUSO, 2021), sendo posteriormente identificado na ISO 9241-11 (2018, p. 4) 

como “as percepções e respostas de um usuário que resultam do uso atual ou 

antecipado de um sistema, produto ou serviço”. 

Este conceito está associado a um movimento focado em desatrelar o uso do 

aplicativo pelo usuário a um mero uso ferramental, mas a um conjunto de 

experiências, emoções e estímulos. O usuário já não é meramente visto como um 

simples operador, mas como alguém que tem diversas concepções e complexidades 

relativas àquilo que utiliza (HASSENZAHL, 2005). 

A experiência do usuário procura intensificar a satisfação do utilizador por 

meio de uma interação acessível e prazerosa. Caso o software cometa diversos 
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erros, for de difícil utilização e não levar em conta as expectativas razoáveis dos 

possíveis usuários, os mesmos tendem a deixá-lo ou substituí-lo por um software 

equivalente (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

Mandel (1997) cunhou três regras de ouro, em seu livro sobre projetos de 

interfaces, que orientam a criação das características de uma interface que 

possibilitam uma melhor experiência do usuário: 

● Deixar o usuário no comando: o usuário deve ser capaz de entrar, sair, 

interromper e desfazer ações de forma tranquila e sem perder o trabalho 

realizado. Além disso, deve-se fornecer opções de personalização da 

interface e de manipulação de objetos. 

● Reduzir a carga de memória do usuário: a interface deverá conceder pistas 

visuais, para reconhecimento de ações passadas, atalhos intuitivos e uma 

opção “reset”, permitindo o retorno ao valor-padrão original. Ainda, é 

necessário que o layout visual seja bem compreensível e as informações 

organizadas de forma hierárquica. 

● Tornar a interface consistente: os indicadores da interface devem possibilitar 

ao usuário a compreensão do contexto em que se encontra, do qual veio e 

das alternativas seguintes. A interface também deverá manter as mesmas 

regras nas aplicações para que haja consistência na interação e o usuário 

saiba a função que irá executar. 

 Apesar do projeto de experiência do usuário não ser voltado apenas para a 

interface, a mesma é um bom início para compreender todo o processo 

(PRESSMAN; MAXIM, 2021). De acordo com Mandel (1997), o desenvolvimento de 

interfaces de usuário envolve um processo iterativo que se divide em quatro 

atividades estruturais diferentes: 

● Análise e modelagem de interfaces: busca encontrar o perfil dos usuários e 

identificar, descrever e elaborar as tarefas que os mesmos realizarão no 

sistema. Com essas informações, cria-se um modelo de análise para a 

interface. 

● Projeto de interfaces: procura estabelecer um conjunto de objetos e ações de 

interface que possibilitem ao usuário completar todas as tarefas necessárias 

para atender as metas de usabilidade do sistema. 

● Construção de interfaces: inicia-se com a elaboração de um protótipo a ser 

avaliado. 
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● Validação de interfaces: concentra-se na competência da interface em realizar 

corretamente todas as tarefas propostas, atendendo as expectativas dos 

usuários, na facilidade de uso e aprendizado e na utilidade da mesma para o 

usuário. 

Podem-se avaliar vários tópicos que resultam da interação entre o usuário e a 

interface, dentre os quais podemos citar: eficiência, eficácia, satisfação, facilidade de 

aprendizado, acessibilidade, produtividade, segurança, confiança, universalidade e 

utilidade. Desses, os mais universalmente utilizados são os três primeiros, pontos 

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

2.2 USABILIDADE 

 A ISO 9241-11 (2018, p. 2) define usabilidade como a “medida na qual um 

sistema, produto ou serviço pode ser usado por usuários específicos para alcançar 

objetivos específicos com eficácia, eficiência e satisfação em um contexto específico 

de uso”. Significando, dessa forma, a utilização de sistemas, por pessoas, a fim de 

obter as respostas desejadas, com sucesso e utilizando o menor número de 

recursos e de tempo, resultando em um grande anseio pelo uso da solução digital 

(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 2002; BEVAN; CARTER; 

HARKER, 2015). 

Hasan e Al-Sarayreh (2015) descrevem diversos elementos que a usabilidade 

envolve para o usuário, sendo os principais: 

● Eficácia: Reflete a capacidade dos usuários em usar o sistema em um 

contexto particular e alcançar seus objetivos de maneira completa e precisa. 

Um aplicativo com eficácia comprometida culmina em um usuário que não 

consegue completar a ação pretendida com a aplicação. 

● Eficiência: Avalia em que medida um usuário específico consome recursos 

para alcançar seus objetivos de forma eficaz e utilizando o mínimo 

necessário. Sua carência pode fazer um usuário ter que passar por muitos 

processos para concluir suas metas e expectativas. 

● Satisfação: Avalia o quão satisfeitos os usuários estão ao usar o sistema em 

um contexto específico. Inclui quatro subatributos: utilidade (satisfação 

cognitiva), confiança (segurança percebida), prazer (satisfação emocional) e 

conforto (satisfação física). Um aplicativo que não se preocupa com este 
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quesito está destinado a perder a adesão do usuário e a aumentar o número 

de detratores. 

A eficácia, a eficiência e a satisfação têm potencial para descobrir até quando 

deve-se manter o sistema em determinado aspecto ou se é o momento de realizar 

mudanças (BEVAN; CARTER; HARKER, 2015). Além desses pontos, com exceção 

da eficácia, Nielsen (1993), apresenta mais três tópicos para compor a usabilidade 

de um sistema: a aprendizagem, ou seja, a facilidade e rapidez em aprender; a 

memorabilidade, que significa ter uma fácil lembrança de acesso, mesmo com 

bastante tempo de inutilização do produto; e os erros, que, de acordo com o autor, é 

necessário que o sistema permita ocorrer o mínimo de erros possíveis, de forma 

que, se o usuário errar, o mesmo consiga reverter a situação de modo simples e 

rápido. 

Os usuários desejam sistemas de fácil aprendizado que os ajudem a cumprir 

o objetivo proposto. Caso os softwares escolhidos não os auxiliem nessa questão, 

os mesmos buscarão outros (PRESSMAN; MAXIM, 2021). Tognozzi (2001) 

descreveu alguns tópicos que contribuem para a permanência dos usuários em uma 

interface: 

● Antecipação: o próximo passo do usuário deverá ser previsto, como, por 

exemplo, uma solicitação de download. 

● Comunicação: a situação da atividade a ser realizada terá de ser comunicada 

para o usuário, seja de maneira óbvia (por mensagem) ou sutil (visual). 

● Consistência: é necessário que os comandos estejam de acordo com os 

ícones que os representam. 

● Autonomia controlada: o sistema deverá possibilitar que os usuários tenham 

liberdade ao realizarem as suas ações, porém, as mesmas carecem de estar 

dentro dos parâmetros de navegação estabelecidos. 

● Eficiência: a interface tem de ser projetada de modo que otimize as atividades 

do usuário. 

● Flexibilidade: o software precisa proporcionar formas de o usuário corrigir os 

erros e modificar as escolhas. 

● Foco: a interface deve manter o foco nas tarefas específicas do usuário. 

● Objetos de interface humana: permitem a interação entre sistema e usuário, 

seja por toque, audição, visão, entre outros. 
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● Redução da latência: ao solicitar uma tarefa, o usuário terá de ser notificado e 

atualizado sobre o andamento da mesma. Além disso, o sistema deverá 

permitir que o usuário dê continuidade a outras atividades. 

● Facilidade de aprendizagem: deve-se projetar uma interface simples com 

categorias óbvias para que o usuário, quando utilizá-la, aprenda e reaprenda 

facilmente. 

● Metáforas: a aplicação de metáforas facilita o aprendizado do usuário, desde 

que a mesma esteja consistente com a atividade a ser realizada. 

● Legibilidade: as informações necessitam ser legíveis ao público-alvo e o 

sistema deve fornecer opções, como o tamanho das fontes e as cores de 

fundo, para que haja conforto por parte do usuário ao utilizar a interface. 

● Acompanhar o estado da interação: necessita-se do armazenamento das 

atividades do usuário, para que, quando houver retorno, o mesmo possa 

prosseguir a partir da última posição. 

● Navegação visível: os elementos de navegação devem ser claramente 

visíveis e acessíveis para o usuário, para que o mesmo selecione e recupere 

os conteúdos exibidos pela interface. 

Além desses pontos, Pressman e Maxim (2021) expõem cinco proibições 

para que uma interface torne-se pragmática: o usuário não deve ser obrigado a ler 

inúmeros e imensos textos; a interface tem de ser projetada de maneira que não 

haja a necessidade de o usuário descer até o final da página; a interface não deverá 

depender das funções do navegador, para isso, será necessário criar uma 

navegação interna autossuficiente; a estética não poderá ultrapassar a 

funcionalidade; e, o link para outros conteúdos ou serviços não deverá ficar oculto, 

mas visível e de fácil acesso para os usuários. 

Visto isso, para que o número de usuários de uma plataforma aumente, um 

dos meios é investir na usabilidade, concedendo, dessa forma, uma interface 

adequada. Dessa forma, o sistema proporcionará conforto para os utilizadores ao 

fornecer soluções necessárias, de maneira rápida, e de fácil compreensão 

(RAHMAN; HOSSAIN, 2021). Além disso, é considerável utilizar um design inclusivo, 

com métodos visuais e audíveis, por exemplo, para melhorar o entendimento e, 

assim, a acessibilidade. Porém, a usabilidade dependerá, também, do tipo e fim do 

sistema e dos perfis dos usuários (ALVES, 2022; HERRADA-LORES; 

INIESTA-BONILLO; ESTRELLA-RAMÓN, 2022).  
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2.3 ACESSIBILIDADE 

A acessibilidade é considerada uma característica relacionada à facilidade e 

eficácia com que um produto ou serviço pode ser acessado e utilizado (ALVES, 

2022). A ISO 9241-11:2018 estabelece o conceito de acessibilidade como: 

“medida em que produtos, sistemas, serviços, ambientes e instalações 
podem ser usados   por pessoas de uma população com a mais ampla gama 
de necessidades, características e capacidades de usuário para atingir 
objetivos identificados em contextos de uso identificados.” 
(INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION, 2018, p. 4). 

Pressman e Maxim (2021) definem acessibilidade como a possibilidade de 

pessoas com condições extraordinárias interagirem, compreenderem e explorarem, 

neste contexto, um produto digital. Esse, por sua vez, deverá proporcionar 

ferramentas, como tecnologias assistivas, que auxiliem o usuário a atingir o objetivo 

estabelecido.  

A acessibilidade digital tem o propósito de reduzir a dificuldade do usuário em 

acessar o sistema, além de proporcionar autonomia ao mesmo na execução de 

tarefas e obtenção de informações (ALVES, 2022). 

Existem diversas diretrizes relacionadas à acessibilidade que dão sugestões 

sobre como variadas ferramentas podem ser implementadas nos projetos para 

alcançá-la. Conforme o avançar de tais projetos, quatro pontos frequentemente são 

abordados: tempo de resposta do  sistema, tratamento de erros, recursos de ajuda e 

atribuição de nomes a comandos (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

O tempo de resposta do sistema contém a duração e a variabilidade como 

duas características significativas. Quanto maior a duração, maior a possibilidade de 

ocorrer frustração e estresse pelo usuário. E, uma expressiva variabilidade (desvio 

do tempo de resposta médio), provoca um desequilíbrio no utilizador, pressupondo 

falhas no sistema (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

O tratamento de erros deve suceder por meio de mensagens ou alertas com 

as características seguintes: expor o erro com uma linguagem que o usuário 

compreenda; proporcionar instruções para solucionar o problema; informar as 

possíveis consequências negativas, de forma que o usuário possa verificar se 

realmente ocorreram e/ou corrigi-las; conter sinal audível ou visual; e não culpar o 

usuário (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 
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Há a necessidade dos sistemas atuais proporcionarem recursos de ajuda ao 

usuário. Esses devem possibilitar o mesmo a solucionar problemas e sanar dúvidas 

sem que a interface seja abandonada (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

A atribuição de nomes a comandos e menus é essencial para que os usuários 

consigam realizar uma ação de forma clara. Porém, há uma série de questões que 

precisam ser determinadas antes que o usuário entre em contato com o sistema, 

como o grau de dificuldade de memorização, a consistência, entre outros. 

Atualmente a utilização de menus reduziram a dependência do uso do comando 

digitado, entretanto, alguns usuários ainda o preferem (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

Além dos pontos que foram abordados, há a internacionalização, que consiste 

em um “software globalizado”, ou seja, o sistema deverá ser projetado de forma que 

atenda a todos que o utilizam (PRESSMAN; MAXIM, 2021).  

A acessibilidade está intimamente relacionada à usabilidade, uma vez que 

ambas visam melhorar a experiência e alcançar o objetivo do usuário através da 

facilidade de uso. Porém, ainda há limitação na aplicação de práticas e técnicas que 

asseguram a acessibilidade, o que impede que muitos usuários possam usufruir 

plenamente das tecnologias disponíveis. Além disso, métodos de segurança podem 

dificultar a praticidade e inclusão. No entanto, é essencial que os usuários não 

apenas compreendam e utilizem o software de maneira eficaz, bem como se sintam 

confiantes quanto à privacidade de seus dados (GARCIA, 2023; DI NOCERA; 

TEMPESTINI; ORSINI, 2023). 

2.4 SEGURANÇA 

 A finalidade da segurança de informação é assegurar que os ativos de 

informação das empresas sejam protegidos. Para isso, as mesmas devem implantar 

mecanismos de proteção, como softwares e políticas de segurança, além de 

intensificar a consciência social a respeito dos perigos existentes que colocam em 

risco o vazamento e desvio de dados (ROSTAMI; KARLSSON; GAO, 2023). 

 Com a evolução da tecnologia, os métodos de segurança também evoluíram. 

Quando houve o surgimento dos primeiros computadores disponíveis ao público 

geral, o protagonista era o mero uso da senha. Com o tempo, notou-se o quão fácil 

era quebrá-las via mecanismos de força bruta, e os processos de segurança ficaram 

cada vez mais complexos, contando com, por exemplo: uso de criptografia, 
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autenticação multi-fatores e biometria (KAZIMOV; MAHMUDOVA, 2015; 

WILLIAMSON; CURRAN, 2021). 

 Segundo Chai e Zolkipli (2021), a segurança da informação envolve três 

aspectos principais: 

● Confidencialidade: diz respeito às restrições de uso e armazenamento de 

diversos tipos de dados. 

● Integridade: é a garantia de que o dado não foi adulterado. 

● Disponibilidade: se refere à possibilidade dos usuários autenticados e 

autorizados de acessarem os dados desejados quando precisarem deles. 

Quanto melhor desenvolvidos esses pontos, mais segura é a aplicação. 

Porém, é importante destacar que quanto maior a segurança, menor a usabilidade. 

Isso porque os diversos mecanismos de proteção se constituem como etapas 

adicionais entre o usuário e seu objetivo final (reduz a eficiência de uso). Tal fato 

apresenta-se como um grande desafio às empresas, pois o excesso de segurança 

prejudica a experiência do usuário e a falta dela pode ocasionar vazamento de 

dados confidenciais (DI NOCERA; TEMPESTINI; ORSINI, 2023). 

 A conscientização social também se faz necessária devido a existência de 

técnicas de engenharia social, que estão se tornando mais frequentes. Nessas 

ameaças, geralmente camufladas, os usuários são manipulados a executar 

procedimentos que lesam a segurança dos sistemas, acarretando prejuízos, 

especialmente financeiro, aos mesmos (SHARMA et al., 2021). 

 Além de estabelecer regras, políticas, diretrizes e implantar softwares para a 

proteção dos sistemas, é significativo que as organizações apresentem aos 

usuários, por meio da conscientização social, padrões de ataques que podem 

romper a segurança, impedindo, assim, que os mesmos se exponham aos riscos 

ocasionados por criminosos (SHARMA et al., 2021; LESSA; GEBREHAWARIAT, 

2023). 

 No Brasil existe a Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD), Lei n° 

13.709/2018, que busca zelar pelos dados pessoais, digitais ou não, de pessoas 

físicas ou jurídicas, de direitos públicos ou privados, protegendo os direitos 

fundamentais de privacidade e de liberdade e livre construção da personalidade 

individual (BRASIL, 2018).  

Além disso, há a possibilidade de organizações apresentarem a certificação 

de qualidade “ISO/IEC 27001 - Segurança da informação, segurança cibernética e 
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proteção da privacidade - Sistemas de gerenciamento de segurança da informação”, 

que apresenta diversos requisitos que as empresas devem cumprir para ter a 

qualificação necessária em relação à segurança da informação, como, por exemplo, 

determinar, aplicar, preservar e melhorar, de forma contínua, um sistema de gestão 

de segurança da informação (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR 

STANDARDIZATION, 2022). 

 Visto isso, é necessário investigar, avaliar e adaptar constantemente os 

métodos de segurança, para mitigar os riscos e garantir a proteção dos dados 

pessoais dos usuários (SHARMA et al., 2021). 
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3 METODOLOGIA 

3.1 CLASSIFICAÇÃO DA PESQUISA 

 Este estudo trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa, cujo 

pesquisador é o instrumento-chave e a coleta de dados é realizada de forma direta, 

não requerendo a utilização de metodologias estatísticas (PRODANOV; FREITAS, 

2013). De acordo com Gil (2021), esse modelo de pesquisa busca interpretar as 

informações a partir do contexto e dos significados atribuídos pelos participantes. O 

mesmo autor ainda expõe que a pesquisa qualitativa destaca como a realidade é 

algo construído socialmente e valoriza a conexão próxima entre o pesquisador e o 

objeto de estudo, o que justifica a escolha da mesma para o estudo, devido ao 

intuito de se obter um resultado aprofundado sobre a percepção dos usuários 

entrevistados em relação à usabilidade e segurança de aplicativos bancários. 

 Em relação ao objetivo, classifica-se a pesquisa como exploratória, por essa 

forma de pesquisa possibilitar, através do fornecimento de mais informações, a 

definição e o delineamento do tema a ser investigado (PRODANOV; FREITAS, 

2013). De maneira constante, a pesquisa exploratória compõe a parte inicial de uma 

investigação, e o seu desenvolvimento tem a finalidade de apresentar uma ampla 

visão do conteúdo abordado (GIL, 2024). 

 Quanto à coleta de dados, optou-se pela técnica da entrevista 

semiestruturada visando uma melhor exploração do conteúdo. Segundo Gil (2024), 

nesse tipo de entrevista as perguntas são definidas de forma prévia e sem 

alternativas, possibilitando os entrevistados responderem livremente. Além disso, a 

mesma se adequa às individualidades dos participantes. Rosa e Arnoldi (2014) 

apresentam que nessa técnica as questões são estruturadas de modo flexível, o que 

permite que os detalhes e a sequência das perguntas sejam determinados através 

da dinâmica natural da entrevista. 

 Diante disso, foi desenvolvido um primeiro roteiro para uma entrevista teste, 

com o intuito de realizar os ajustes necessários para as entrevistas definitivas. Após 

a formulação do roteiro, sendo o mesmo dividido em cinco partes (questões 

introdutórias, descritivas, estruturais, contrastes e de saída), foi elaborado um 

formulário de Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Em seguida, 

foram realizadas as abordagens aos possíveis entrevistados e iniciada a fase de 

coleta de dados. 
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3.2 COLETA DE DADOS 

A pesquisa foi realizada com moradores da cidade de Ipatinga - MG, cidade 

localizada na região leste do estado de Minas Gerais, que, de acordo com o site do 

IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística), apresenta evoluções quanto ao 

PIB per capita (2020 - 42.011,93 R$ / 2021 - 65.869,82 R$), ou seja, mostra-se que a 

atividade econômica da cidade está em ascensão. Além disso, em uma análise e 

tabulação dos dados do PIB (Produto Interno Bruto) dos municípios brasileiros 2019, 

feita exclusivamente para o jornal Diário do Aço (2021), revelou que Ipatinga, 

naquele ano, foi o quarto maior PIB do Interior de Minas Gerais. Dessa forma, 

percebe-se que a cidade tem um papel econômico significativo dentro do estado. 

Em relação à escolha dos entrevistados, optou-se por delimitar a faixa etária 

de 40 a 59 anos, por ser um intervalo de idade que não cresceu com o uso de 

smartphones e aplicativos, mas os adquiriu durante ou após a juventude, 

proporcionando, assim, uma maior exploração de conteúdo para o estudo em 

questão. 

O acesso aos entrevistados ocorreu mediante indicação, e o primeiro contato 

com eles foi realizado por meio de aplicativo de mensagens (WhatsApp), fazendo 

uma breve apresentação da pesquisa, enviando o formulário do Termo de 

Consentimento Livre e Esclarecido e agendando as entrevistas de acordo com a 

disponibilidade dos participantes. 

As entrevistas ocorreram em dezembro de 2024, por meio do Google Meet. 

Ao todo, foram 13 voluntários, e a duração média foi de 20 minutos por entrevista, 

com o total de 266 minutos de gravação. Após, as entrevistas foram transcritas para 

análise. 

Visando a proteção da identidade dos entrevistados, foram designados 

códigos, como pode-se observar na Tabela 1. A mesma mostra a caracterização dos 

entrevistados, entre outras informações.  
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Tabela 1 - Caracterização dos entrevistados 

Entrevistado Idade Formação Gênero Tempo de entrevista 

A1 59 Ens. Superior Completo Feminino 24min 

A2 40 Ens. Médio Completo Feminino 18min 

A3 56 Ens. Superior Completo Feminino 35min 

A4 58 Ens. Médio Completo Masculino 15min 

A5 57 Ens. Fundamental incompleto Feminino 16min 

A6 55 Ens. Superior Completo Feminino 26min 

A7 43 Pós-graduação Masculino 20min 

A8 42 Ens. Superior Completo Masculino 20min 

A9 58 Ens. Médio Completo Feminino 30min 

A10 47 Ens. Médio Completo Masculino 11min 

A11 51 Ens. Médio Completo Feminino 14min 

A12 40 Ens. Superior Completo Feminino 13min 

A13 44 Ens. Superior Completo Masculino 24min 
Fonte: Elaborado pela autora. 

3.3 ANÁLISE DE DADOS 

Para a análise dos dados utilizou-se a técnica de análise de conteúdo tendo 

por base a proposta da Grounded Theory, que é um método que utiliza de 

procedimentos sistemáticos para análise dos dados, por meio de um conjunto de 

categorias que se relacionam sistematicamente (CORBIN; STRAUSS, 1990).  

Assim, a análise foi conduzida por algumas etapas, sendo a primeira 

relacionada a pré-análise. Nesta etapa, após as transcrições, o material foi 

organizado, e uma leitura inicial das respostas permitiu a identificação de códigos 

iniciais. Esta etapa de codificação aberta é compreendida como um processo 

interpretativo (CORBIN; STRAUSS, 1990) e foram identificados 51 códigos, (por 

exemplo, autonomia controlada, comunicação, confiança, eficiência, facilidade de 

aprendizagem, integridade, praticidade, satisfação, etc.), que então foram agrupados 

diante de suas semelhanças. Assim, os códigos foram agrupados em três categorias 

principais, sendo “Operacionalidade com o aplicativo”, “Interação com o aplicativo” e 

“Sentimento gerado”.  

A próxima etapa foi a codificação seletiva, que permite que o pesquisador 

analise as relações e formule uma categoria central, ou seja, um argumento central 
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(GLASER; STRAUSS, 2006; CORBIN; STRAUSS, 1990). Neste caso, pode-se 

identificar como argumento central que a percepção da usabilidade e segurança dos 

aplicativos bancários pode ser positiva, quando os elementos da operacionalidade e 

da interação são percebidos pelo usuário de forma a gerar um sentimento de 

confiança e segurança no uso dos aplicativos. Por outro lado, a percepção da 

usabilidade e segurança também pode ser negativa, quando os elementos 

percebidos gerarem um sentimento de desconfiança ou insegurança nos usuários.  
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4 RESULTADOS DA PESQUISA 

 Serão apresentados nesta seção os resultados da pesquisa deste estudo, 

dividindo-se a análise em três partes, conforme as categorias criadas, evidenciando 

a percepção dos usuários em relação à usabilidade e segurança através, 

primeiramente, da operacionalidade do aplicativo, com tópicos que influenciam no 

uso, como eficiência, aprendizado e tempo de resposta, em seguida, da interação 

com o aplicativo, envolvendo questões de acessibilidade, e, por fim, do sentimento 

gerado, revelando aspectos de confiança e medo. 

4.1 OPERACIONALIDADE DO APLICATIVO 

O uso dos aplicativos bancários proporciona aos usuários uma autonomia 

controlada, que está ligada à liberdade do usuário para realizar ações dentro de 

parâmetros definidos (TOGNOZZI, 2001). Essa é essencial para a acessibilidade 

digital, promovendo facilidade ao acesso e possibilitando a execução de tarefas de 

forma independente, reduzindo barreiras e tornando mais simples atividades como 

pagamentos e gestão financeira, transformando o cotidiano, oferecendo 

independência e praticidade (ALVES, 2022). A seguir, alguns trechos de entrevistas 

que revelam essa informação: 

Recarga, contratação, às vezes, por exemplo, eu quero fazer um consórcio, 
aí eu vou e faço pelo próprio aplicativo, empréstimo, eu olho, né, com a 
gerente do banco às vezes algum empréstimo, principalmente o Sicoob, 
porque a gente faz muito consignado do INSS. Aí já faz a simulação, ela já 
envia, aí tem aquela questão do aceite, que já é assinatura eletrônica, você 
já resolve através do aplicativo, então, ou seja, várias coisas, né? Tudo que 
for possível fazer através do aplicativo, eu uso o aplicativo. (Entrevistado 
A6). 

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

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

A usabilidade de sistemas digitais é composta por três pilares principais: 

eficácia, eficiência e satisfação, como explicado por Hasan e Al-Sarayreh (2015). Os 
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autores revelam que a eficácia reflete a capacidade do sistema em atender às 

necessidades dos usuários de forma completa e precisa, ou seja, alcançando o 

propósito aspirado (HASAN; AL-SARAYREH, 2015). No processo de observação 

das entrevistas, percebeu-se que os aplicativos apresentam eficácia, conforme 

evidenciado a seguir:  

Considero que sim [cumprem o propósito]. Pelo menos pras coisas que eu 
quero sim: ter um lugar em que eu tenha meu dinheiro guardado, em que eu 
possa pagar minhas contas, transferir para outras pessoas e receber o que 
os outros me devem. E eles cumprem isso, muito tranquilo. A principal 
utilização desses aplicativos para mim seria essa: eu poder receber e poder 
pagar minhas contas; e eles fazem isso de uma forma muito rápida e 
segura. (Entrevistado A7). 

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

A eficiência, por sua vez, significa cumprir os propósitos de maneira eficaz e 

utilizando o mínimo necessário (HASAN; AL-SARAYREH, 2015). Alguns 

participantes evidenciaram a importância desse fator, demonstrando como sistemas 

eficientes otimizam o tempo e reduzem a complexidade das tarefas. 

[...] lá na Caixa eu já chego e tem uns “quadrozinhos” lá fácil, só… Tá mais 
visível. (Entrevistado A1). 

O do Sicoob, não, você já abre a tela, aí às vezes já está tudo lá, isso, né, é 
mais fácil. (Entrevistado A6). 

É… o Nubank então nem se fala. Assim, são poucos cliques e você já faz o 
que você precisa fazer. (Entrevistado A7). 

Já a satisfação mede o quanto o sistema atende às expectativas dos 

usuários, proporcionando utilidade, conforto e confiança (HASAN; AL-SARAYREH, 

2015). Por meio de declarações nas entrevistas, nota-se que sistemas que 

correspondem às necessidades dos usuários garantem não apenas uma experiência 

funcional, mas também um uso mais fluido e indispensável no cotidiano, 

convertendo os usuários em verdadeiros adeptos. 

Muito útil. Eu acho que não tem como viver sem ele mais não. (Entrevistado 
A3). 

Estou satisfeita, sim, porque você vê lá, você abre direitinho, está tudo 
explicando lá direitinho. É tranquilo. (Entrevistado A5). 

Um dos principais fatores que compõem a usabilidade de um sistema e que 

influencia diretamente na experiência dos usuários é a aprendizagem, mais 

especificamente, a facilidade e rapidez em aprender a utilizar um software 
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(NIELSEN, 1993). Uma interface propícia à permanência dos usuários deve ser 

simples e com categorias óbvias, permitindo que o usuário aprenda e reaprenda seu 

funcionamento com facilidade (TOGNOZZI, 2001). Porém, apesar da relevância para 

a usabilidade, observou-se nas entrevistas que nem todos os usuários apresentam 

essa facilidade imediata. Alguns respondentes relataram um aprendizado gradual, 

adquirido com o tempo de uso, outros uma facilidade limitada, ou seja, utilizando 

somente as funções básicas e com dificuldades em determinados aplicativos ou em 

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

Foi [fácil de aprender], não tive dificuldade não. Eu sou um pouquinho mais 
curiosa também, né? Com relação a tecnologia, aí eu ando pesquisando, 
não tive dificuldade pra aprender não. (Entrevistado A3). 

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

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

Foi, para mim foi [difícil no início]. Eu pensei que eu não iria me adaptar 
facilmente com isso, sabe? Só que, com o tempo, quando você começa a 
utilizar, você percebe que aquilo ali é vida, né? Que é muito mais prático, 
evita filas de banco, então é, assim, muito bom. (Entrevistado A12). 

Outro fator que compõe a usabilidade de um sistema, segundo Nielsen 

(1993), é a memorabilidade. De acordo com o autor, isso refere-se a fácil lembrança 

de acesso, mesmo se houver um tempo significativo de inutilização. É possível 

identificar esse elemento na fala a seguir: 

Geralmente, eu não sei se é porque eu sempre faço as mesmas coisas, aí 
eu vejo de forma tranquila, tipo assim, você já abre, já vai, normalmente. 
(Entrevistado A6). 

 O tempo de resposta de um sistema também é um fator essencial na 

experiência do usuário, pois sua duração e variabilidade podem impactar 

diretamente a percepção da qualidade do serviço. Um tempo de resposta longo 

pode gerar frustração e estresse, podendo interferir na utilização do software 

(PRESSMAN; MAXIM, 2021). Por outro lado, foi perceptível também, durante as 

entrevistas, a satisfação dos usuários quando os mesmos experimentam um tempo 

de resposta rápido, possibilitando-os a realizarem operações sem interrupções ou 

incertezas. 

Eu acho só o Santander demorado. Demora pra entrar. Demora… Às vezes 
eu tenho até que cancelar e tentar de novo. (Entrevistado A1). 



34 
 

É coisa de segundo. Eu faço… é segundo. Não chega nem a um minuto 
não. É rapidinho mesmo. Pago conta, na hora, água, luz. É rapidinho. Eles 
já vão mostrando lá. Vou pagar uma conta de luz e... É rapidinho e o 
aplicativo mostra. Não tem nada a reclamar. (Entrevistado A4). 

No que se diz respeito à variabilidade, ou seja, desvio do tempo de resposta 

médio, caso a mesma ocorra de forma expressiva, poderá desenvolver no usuário 

um sentimento de instabilidade, o levando a presumir falhas no sistema 

(PRESSMAN; MAXIM, 2021). É possível corroborar essa afirmação pela seguinte 

fala: 

É rápido. Na hora que você clica lá, pede a senha, você colocou a senha, 
rapidinho entra. Se demorar, a gente pensa que está sendo hackeado. Vou 
desligar o meu celular que tem alguém me hackeando. (Entrevistado A3). 

 Outro ponto que interfere na percepção da usabilidade de um aplicativo 

bancário é a questão de que, quanto maior a segurança, menor a usabilidade. 

Apesar da necessidade da existência de métodos de segurança, os mesmos podem 

dificultar a praticidade e inclusão. Isso ocorre devido a redução da eficiência de uso 

que se dá por meio de etapas adicionais entre o usuário e seu objetivo final (DI 

NOCERA; TEMPESTINI; ORSINI, 2023). 

Eu até desisti [de fazer uma função] porque não queria mostrar o meu rosto 
de novo. Então assim, deixei para outro dia… Não sei se é porque estava 
ficando à noite e era questão de segurança. Não sei… Tem umas coisinhas 
que acontecem assim… É… Que eu acho que atrapalha um pouco. 
(Entrevistado A1). 

 Posto os resultados acima, dentro da categoria de operacionalidade, 

observou-se que fatores como autonomia controlada, eficácia, eficiência, satisfação, 

fácil aprendizagem e tempo de resposta rápido, impactam positivamente a 

experiência do usuário, tornando-a mais fluida e funcional. Entretanto, outros fatores, 

como a dificuldade de aprendizado, o tempo de resposta lento e a necessidade de 

segurança adicional, afetam essa experiência, deixando-a menos eficiente. 

4.2 INTERAÇÃO COM O APLICATIVO 

Um dos fatores que contribuem para a permanência dos usuários no 

aplicativo é a comunicação. A atividade a ser executada e a situação em que se 

encontra deve ser comunicada de maneira clara, seja por mensagens diretas ou 

elementos visuais sutis (TOGNOZZI, 2001). Os entrevistados demonstram essa 

importância ao relatarem as diferentes formas de comunicação presentes nos 
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aplicativos. No entanto, também houve relatos de usuários expondo a falta de 

comunicação em relação às atualizações que são feitas. 

[...] eu nem sei se faz parte do aplicativo, mas, toda vez que eu faço uma 
compra, imediatamente já aparece no meu celular a compra que eu fiz. 
(Entrevistado A1). 

Não, todos eles [indicam o que deve ser feito], inclusive, pedem 
confirmações, né, eles pedem confirmações, e no pedido de confirmação 
deixa muito claro que vai ser, o que vai acontecer se eu clicar no botão 
confirmando, né, eles sempre fazem, eles têm esse cuidado, né, é, por 
exemplo, vou fazer um Pix, aí tem uma tela seguinte é… confirmando da 
onde vai sair para onde vai e se eu aceito, então tem sempre uma 
conferência. (Entrevistado A7). 

Normalmente não [avisam], [a atualização] só vai acontecendo. A gente vai 
percebendo que vai mudando. Algumas das vezes aparece um menu te 
explicando o que aconteceu, mas normalmente não tem explicação 
nenhuma não, a mudança somente acontece. (Entrevistado A13). 

 Foi percebido também que essas atualizações podem facilitar ou dificultar a 

interação dos usuários com os aplicativos: 

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

Não, tive dificuldade nenhuma não. Pelo contrário, as mudanças sempre 
foram positivas, pra facilitar, nenhuma pra dificultar, não. (Entrevistado A7). 

A consistência é um princípio fundamental na usabilidade de interfaces 

digitais, garantindo que os usuários compreendam facilmente a navegação e as 

funcionalidades de um sistema através de uma interface intuitiva, ou seja, os 

comandos estão de acordo com seus respectivos ícones/botões. Isso evita que se 

dê margem a ambiguidades, auxiliando o usuário a compreender de onde veio, onde 

se encontra e para onde vai (TOGNOZZI, 2001; MANDEL, 1997). Esse aspecto é 

reforçado pelos entrevistados, que mencionam a compreensão das funções nos 

aplicativos bancários. 

As funções principais sim [são intuitivas], por exemplo, você vai lá e o Pix tá 
claro. Você já vai direto com o Pix, é fácil de você fazer. E, por exemplo, 
você vai fazer um investimento, vamos supor, quer fazer um investimento lá 
no CDB, por exemplo, aí tá lá, o investimento é fácil também. (Entrevistado 
A3). 

Então, os quatro [aplicativos] são bastante intuitivos e não dá margem à 
dupla interpretação do texto e dos botões. (Entrevistado A7). 

Considero intuitivo. Aquilo que tá dizendo, você entra e é aquilo mesmo. 
(Entrevistado A13). 
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A navegação visível é um dos elementos mais importantes para a usabilidade 

de uma interface digital, pois garante que os usuários possam localizar e acessar 

facilmente os conteúdos que desejam. Os elementos de navegação devem ser 

claramente visíveis e acessíveis para facilitar a interação (TOGNOZZI, 2001). Por 

outro lado, percebe-se também, por meio das entrevistas, que a limitação da 

visibilidade pode prejudicar a navegação, tornando a experiência mais difícil e 

menos eficiente, além de contribuir para que o usuário se submeta a erros. 

O do Sicoob parece que é mais completo. Ele tem várias coisas, você abre 
o menu, assim, já tem, né, tudo. (Entrevistado A6). 

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

A utilização de comandos digitados ainda é uma preferência de alguns 

usuários, apesar da crescente adoção de menus para simplificar a navegação 

(PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

E aí tem aquela opção também que você, às vezes, quando digita lá o que 
está querendo, quando você não acha tudo, você vai lá na lupinha e digita, 
aí já te encaminha direto para o que você quer. (Entrevistado A6). 

Um fator crucial para garantir que os usuários possam navegar e entender 

facilmente a interface digital é a legibilidade. É necessário que as informações sejam 

legíveis, para que o público-alvo tenha uma fácil compreensão. Opções, como o 

tamanho das fontes e as cores de fundo, devem ser disponibilizadas, para 

proporcionar conforto ao usuário (TOGNOZZI, 2001). É possível perceber a 

presença da legibilidade em alguns aplicativos bancários pelos entrevistados, que 

destacam a facilidade de leitura e navegação: 

Acho todos dois [Banco do Brasil e Sicoob], têm a mesma facilidade de você 
chegar e abrir, conseguir ler direitinho e navegar lá dentro do aplicativo 
mesmo. E o Sicoob também, tá bem distribuído lá, o menu é bem distribuído, 
bem fácil de navegar, então as letras são de fácil compreensão, então tem 
problema não. (Entrevistado A3). 

O PicPay e as páginas que eu abro, que eu vou olhar, pra mim está bem 
explicado. Dá pra ler beleza. Tá bem pra mim, né? Para mim está bem. 
(Entrevistado A5). 

A estética de uma interface digital não deve comprometer sua funcionalidade, 

garantindo que os elementos visuais não dificultem a experiência do usuário 

(PRESSMAN; MAXIM, 2021). Esse aspecto é percebido pelos entrevistados, que 
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mencionam que, embora os aplicativos sigam a identidade visual dos bancos, as 

cores utilizadas não prejudicam a usabilidade. 

A coisa é acompanhar a cor padrão do banco, né? O Sicoob, por exemplo, é 
verde, então tudo lá é verde dentro do aplicativo, né? Eu acho assim que o 
verde lá não é aquele verde que atrapalha a visualização. Não tem problema. 
O Banco do Brasil dentro do aplicativo mesmo não tem aquela cor, aquele 
amarelão que fica atrapalhando a visão da gente não, dá para usar assim 
com facilidade. (Entrevistado A3). 

Os objetos de interface humana possibilitam a interação entre o usuário e o 

sistema por meio de diferentes sentidos, como toque, audição e visão (TOGNOZZI, 

2001). Esse aspecto é destacado por um dos entrevistados ao mencionar a 

existência de assistentes virtuais em aplicativos bancários, que facilitam o acesso às 

informações por meio da leitura automática:  

[...] inclusive, ele [o aplicativo] tem a opção de você nem precisar ler, né? E 
ler para você. Tem, por exemplo, o da Bradesco, tem um assistente virtual, 
ou do Bradesco, né? Tem um assistente virtual. Eu acho que o da Sicoob 
também. Não sei se o do Nubank tem, mas o do Bradesco é a Bia, né? Acho 
que é a Bia, o nome da assistente virtual. Ela lê tudo para você, fala, se você 
tiver dificuldade, te explica. É bem tranquilo. (Entrevistado A7). 

A possibilidade de personalização da interface e manipulação de objetos 

contribui para uma experiência mais adaptável às necessidades do usuário 

(MANDEL, 1997). Os entrevistados destacam diferentes formas de personalização 

nos aplicativos bancários, como agendamentos, controle financeiro e a configuração 

de lembretes e de aspectos visuais, como nome e foto de perfil. Apesar disso, para 

alguns usuários essas personalizações são indiferentes. 

Eu tenho lembretes, tem como você mexer no perfil, só que assim, eu nunca 
mexi, mas tem sim, a opção de você personalizar o perfil, é porque eu 
realmente nunca tive esse interesse de fazer. (Entrevistado A2). 

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

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

Dois fatores significativos que podem influenciar na permanência dos 

usuários em uma interface são os erros e o tratamento deles. Os sistemas devem 
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minimizar falhas e, quando ocorrem, permitir correções de forma simples e rápida 

(NIELSEN, 1993; TOGNOZZI, 2001). Além disso, as mensagens de erro devem ser 

claras, instrutivas e sem culpabilizar o usuário (PRESSMAN; MAXIM, 2021). 

[...] o único erro é comigo mesmo, que às vezes eu digito a senha errada e 
tem que tentar de novo. Mas… [...] Foi fácil solucionar. Então assim, erro de 
banco, assim, de  aplicativo mesmo não aconteceu ainda não. (Entrevistado 
A1). 

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

É bem ruim. Já aconteceu mais de uma vez de você ir e o aplicativo não 
funcionar. Nesses casos, quando um não funciona eu tento o outro. Nunca 
aconteceu de parar os dois simultaneamente não. (Entrevistado A10). 

Os recursos de ajuda também desempenham um papel fundamental na 

resolução de problemas, permitindo que os usuários solucionem dúvidas sem 

precisar abandonar a interface (PRESSMAN; MAXIM, 2021). Os entrevistados 

destacam experiências positivas com atendimento por chat e suporte rápido.  

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

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

Por chat assim, foi só pelo 99, e todas as vezes que precisei, foram muito 
solícitos em atender à questão e rapidamente foi resolvido. Tenho uma 
experiência boa quanto a isso. (Entrevistado A13). 

E, embora os aplicativos bancários proporcionem autonomia, navegação 

visível, recursos de ajuda, entre outros, como foi possível perceber na entrevistas, 

alguns usuários expuseram o desejo de criação de tarefas e aprimoramento de 

funções em relação a algumas questões relevantes para os mesmos:  

É, assim, igual eu falei, né? De questão de habilitar algumas funções no 
aplicativo da Caixa, por exemplo. Eu acharia que poderia ter essa opção de 
você fazer em casa mesmo, pelo celular. De repente, é pela sua própria 
segurança da gente, né? Que eles solicitam ir até a agência. Mas se 
houvesse uma forma de você conseguir fazer isso com segurança, é…, pelo 
próprio aplicativo em casa mesmo, seria melhor. (Entrevistado A2). 

Assim como é fácil você receber um Pix e devolver, deveria ser fácil 
também, se você fez um Pix errado, entendeu? Você reverter a ação 
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imediatamente. Afinal de conta, você tá fazendo um Pix, você tá fazendo um 
pagamento. Você pode desistir de fazer o pagamento, entendeu? “N” 
motivos. Então, eu não entendo porque que é tão fácil você devolver um 
dinheiro que você recebeu e tão difícil você ter de volta um que você fez 
indevidamente, entendeu? Eu acho que deveria mudar essa questão do Pix 
aí. (Entrevistado A6). 

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

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

 Visto os resultados, percebe-se que os fatores da categoria “interação com o 

aplicativo”, de forma geral, auxiliam os usuários a compreenderem, explorarem e 

interagirem com os sistemas, apesar de algumas questões, como a visibilidade 

limitada, os erros e a falta de comunicação das atualizações e de aprimoramento de 

algumas funções, dificultarem o processo. 

4.3 SENTIMENTO GERADO 

 Além da eficácia e da compreensão, é necessário que os usuários sintam 

confiança diante do uso dos aplicativos bancários e da segurança de seus dados 

nos mesmos (GARCIA, 2023; DI NOCERA; TEMPESTINI; ORSINI, 2023). Pelas 

entrevistas, foi possível perceber que a maioria dos usuários entrevistados 

desenvolvem essa confiança devido ao tempo de uso. Da mesma forma, a 

desconfiança pode ser desenvolvida, principalmente quando o assunto se refere à 

segurança.  

Ah, eu acho ele [Banco do Brasil] mais confiável, né? Porque tem muito 
tempo que eu uso. O Santander tem poucos meses que eu tô usando. 
Então, assim, no geral eu eu gosto mais dele [Banco do Brasil]. 
(Entrevistado A1). 

[...] alguém me contou uma história, que eu não sei se é verdadeira ou não, 
que diz que a filha tinha um dinheiro no Nubank e que esse saldo sumiu e aí 
ela falou que como é um banco que né do Brasil não sei o que a menina 
estava com a dificuldade de reaver o valor, aí resumindo, tirei. Hoje eu 
mantenho lá só 4 reais e 25 centavos e, tipo assim, quando eu coloco, eu 
coloco, mas é porque eu vou usar naquela mesma hora. Fiquei, então, com 
relação ao Nubank, eu fiquei, né? (Entrevistado A6). 

Eu tenho confiança. O maior medo é externo mesmo, porque às vezes as 
pessoas te ligam e te oferecem alguma coisa, e aí vocẽ fica com medo das 
coisas. Mas para eu usá-lo, acho bem confiável. (Entrevistado A11). 

A segurança percebida pelos usuários desempenha um papel crucial na 

adoção e uso contínuo de aplicativos financeiros, sendo que preocupações com 

fraudes, roubos e falhas de segurança podem gerar insegurança, medo e 
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desconfiança (BALAPOUR et al., 2020; FORSYTHE; SHI, 2003; HARRIS et al., 

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

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

Olha, falar a verdade, às vezes eu fico assim, insegura porque é pelo 
telefone, né? Pela gente com telefone, né? Ah, eu fui roubada, né? Você dá 
uma balançada em você ter um dinheiro ali dentro desse aplicativo e de 
repente você não ter o telefone na mão. Eu fico preocupada, sim. Nesse 
ponto eu fico. (Entrevistado A5). 

Sinto sim [insegurança]. [Sofisa] Não tem aquela verificação em duas 
etapas, em que você tem que colocar uma senha pra você entrar e outra 
para você fazer uma operação. Algumas atividades deles não pedem. 
(Entrevistado A8). 

Além disso, foi percebido que a preocupação com a possibilidade de falhas 

no sistema, como a perda financeira, também é uma fonte de insegurança por parte 

dos usuários.  

Então assim, realmente, já pensei nisso sim, preocupar, preocupação de 
alguma forma, sei lá, o dinheiro sumir. É preocupante, sim, claro. 
(Entrevistado A2). 

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

A disponibilidade é um dos pilares da segurança da informação, garantindo 

que usuários autenticados e autorizados possam acessar os dados necessários 

sempre que precisarem (CHAI; ZOLKIPLI, 2021).  

Igual eu te falei... se eu não pôr minha senha eu não consigo acessar ele. 
Então, até hoje, eu não tive problema não. Entendeu? Eu só consigo abrir 
ele quando eu digito minha senha, se eu não digitar a minha senha, ele não 
abre. (Entrevistado A4). 

Outro fator relevante para um aplicativo bancário, que está relacionado à 

segurança de informação, é a integridade dos dados, ou seja, a garantia de que as 

informações não sejam alteradas indevidamente (CHAI; ZOLKIPLI, 2021). Um dos 

entrevistados fortalece a importância dessa questão ao afirmar:  

A gente fica assim, já fiquei um bom tempo assim, não estava usando, né? 
Aí eu sabia que tinha o dinheiro lá, aí eu sempre dava aquela abridinha, 
olhava: “não, o dinheiro está lá na conta sim, está lá, certinho”. Até dá um 
jurozinho, às vezes. (Entrevistado A5). 
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Além do mais, foi identificado nas entrevistas, a tranquilidade proporcionada 

pelo sistema bancário digital, que também pode influenciar na permanência dos 

usuários nos aplicativos.  

Eu não dei dor de cabeça, não me dá dor de cabeça, aí eu fico com ele 
mesmo, porque eu não sou de ficar mudando as coisas, não, sabe? Aí eu 
fico com ele mesmo. (Entrevistado A4). 

Ele gera uma tranquilidade pra gente, né? Porque você, no momento que 
você recebe, você vai ali, olha, você vê que você já recebeu. (Entrevistado 
A5). 

Um problema frequente da atualidade são os golpes e fraudes financeiras. 

Nesse contexto, as instituições bancárias devem fornecer informações sobre 

ataques que podem romper com a segurança para evitar que os usuários sejam 

vítimas (SHARMA et al., 2021; LESSA; GEBREHAWARIAT, 2023). 

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

Além disso, a crescente sofisticação das técnicas de engenharia social, 

golpes por manipulação, exige que os usuários estejam constantemente atentos 

para evitar fraudes e prejuízos financeiros (SHARMA et al., 2021). Alguns dos 

entrevistados destacam essa preocupação ao afirmarem:  

Eu tomo as precauções, né. Não atendo telefone de ninguém, porque tenho 
medo de ser alguém me induzindo a golpes, principalmente em relação a 
contas bancárias. Então, nem atendo telefone de ninguém. (Entrevistado 
A1). 

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

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

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

parte de proteção dos aplicativos bancários: 

E eu acho que os bancos também deveriam estabelecer, eu acho que deve 
ter, mas eu não sei. Por exemplo, um horário x, depois de tal horário você 
não consegue fazer esse pagamento, né? Aí tem, o banco do Sicoob tem, 
depois de uma certa hora você não consegue mais pagar um boleto. Eu 
acho que essa melhoria, eu acho que se não tiver em todos os bancos, 
deveria ter, porque é uma questão de segurança, né? (Entrevistado A3). 
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As melhorias são as que estão sendo feitas, né? Por exemplo, em relação à 
segurança, hoje, praticamente, o Bradesco e o Nubank, eles usam, o 
Bradesco, principalmente, ele já usa, né? A questão da biometria facial. 
Então, a segurança tem melhorado bastante. O da Caixa, por exemplo, eu 
já acho que ele não evoluiu tanto nesse sentido, não. Poderia melhorar um 
pouco. (Entrevistado A7). 

Só o Sofisa que poderia melhorar um pouco a segurança, solicitando 
novamente a senha ao realizar alguma transação. (Entrevistado A8). 

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

 Nesta categoria então, nota-se, a partir dos resultados, que fatores como 

confiança, desconfiança, segurança, tranquilidade e preocupação estão presentes 

na percepção dos usuários quando questionados sobre os aplicativos bancários. Os 

relatos também evidenciam que a confiança tende a ser construída ao longo do 

tempo, enquanto a insegurança pode surgir devido a preocupações com fraudes, 

falhas no sistema e golpes. Além disso, a disponibilidade e a integridade das 

informações são aspectos essenciais para a permanência dos usuários, assim como 

a busca por melhorias na proteção dos dados e no funcionamento dos aplicativos. 
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5 DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 A partir da análise dos resultados da pesquisa foi possível identificar que a 

percepção de usabilidade e segurança em aplicativos bancários está diretamente 

ligada à relação entre os sentimentos gerados (confiança, medo) a partir da 

operacionalidade do sistema (eficiência, aprendizado, tempo de resposta) e da 

interação acessível (acessibilidade), influenciando a aceitação e o uso contínuo por 

parte dos usuários, tal qual demonstrado na Figura 1: 

Figura 1 - Correlação entre operacionalidade, interação e sentimento gerado 

 
Fonte: Elaborado pela autora 

Estes fatores, conforme destacam alguns autores (Tognozzi (2001), Hasan e 

Al-Sarayreh (2015), Sitorus et al. (2019), Balapour et al. (2020), Pressman e Maxim 

(2021), Chai e Zolkipli (2021) são considerados decisivos para que os usuários 

optem por permanecer com o uso do sistema, além de impactarem na experiência 

deles.  

Aplicativos com melhor operacionalidade, ou seja, aqueles que conseguem 

oferecer melhor eficácia, eficiência e satisfação durante o uso, como destacado por 

Hasan e Al-Sarayreh (2015), fazem com que os usuários se sintam mais confiantes 

na sua utilização e, consequentemente, sintam menos medo. Por outro lado, caso o 

aplicativo não cumpra suas funções conforme o esperado, gera-se um sentimento 

de insegurança e preocupação com perdas monetárias ou fraudes, por exemplo. 
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Além disso, quando um aplicativo não permite uma interação adequada com 

sua interface, há prejuízo claro à acessibilidade, pois o usuário terá dificuldade em 

entender as ações as quais precisa executar para atingir determinado objetivo. Essa 

falta de clareza faz com que ele tenha mais medo e preocupação ao utilizar o 

aplicativo, ponto que foi evidenciado na fala de alguns entrevistados que solicitam 

para que outras pessoas com mais experiência utilizem o sistema por eles. 

A partir disso, foi possível identificar que, de modo geral, usuários mais 

familiarizados com a tecnologia sentem-se seguros com o uso de aplicativos 

bancários. Por outro lado, usuários menos experientes tendem a sentir medo ou 

desconfiança por conta de não saber utilizar os aplicativos bancários. 

 Dessa forma, observa-se que aplicativos financeiros conseguem cumprir bem 

o papel de transmitir a sensação de segurança em diversas situações. Porém, por 

limitações dos próprios usuários, essa tarefa se torna bastante desafiadora.  

Nesse contexto, dá-se destaque a uma forma principal de contornar essas 

limitações por parte dos usuários: a realização de melhoria contínua da usabilidade. 

Dessa forma, as funções tornam-se cada vez mais claras e diretas, dando sensação 

de familiaridade e segurança a quem as usa, melhorando a operacionalidade da 

aplicação. Por conseguinte, também é importante ressaltar que, quanto mais 

confusas tais ferramentas parecerem ao usuário, maior também é o sentimento de 

desconfiança e insegurança agregado.  

Deve-se levar também em consideração que, conforme o tempo de uso dos 

aplicativos, os usuários vão adquirindo cada vez mais confiança em cada 

funcionalidade, demonstrando uma relação direta entre tempo de uso e sensação de 

segurança: usuários que usam certo aplicativo há mais tempo, sentem-se mais 

seguros com ele.    

Observa-se que a usabilidade é impactada por diversos fatores, dentre os 

quais se destacam aqueles de maior relevância nos resultados, como eficiência, 

navegação intuitiva, autonomia, tempo de resposta, facilidade de aprendizagem e 

ocorrência de erros. Esses elementos podem influenciar a experiência do usuário 

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

 
Fonte: Elaborado pela autora 

Sendo assim, uma boa eficiência garante que os usuários cumpram o 

propósito de maneira rápida, com menos recursos, ponto que apresenta interação 

com a navegação visível, o que permite ao usuário localizar de forma fácil os 

conteúdos desejados e com certa autonomia. Quanto mais fluida a aprendizagem e 

menor o tempo de resposta e a quantidade de erros, melhor a percepção do usuário 

acerca dos sistemas. Entretanto, um maior número de erros, um tempo de resposta 

lento, a dificuldade ou limitação da aprendizagem e a redução ou falta de eficiência, 

visibilidade e autonomia, colaboram para uma percepção negativa da usabilidade. 

Também, foi possível identificar que, de modo geral, os aplicativos bancários 

conseguem transmitir uma boa sensação de segurança aos seus usuários, salvo em 

momentos pontuais, como quando uma requisição demora mais que o esperado 

para ser executada ou quando há divergências entre as informações exibidas e as 

informações esperadas. O fato de o aplicativo adicionar mecanismos de proteção, 

como solicitar autenticação para realizar transações, por exemplo, é visto como fator 

importante para melhoria de tal sensação. 

Ademais, nota-se entre os entrevistados um desejo pelo aprimoramento de 

funções dos aplicativos bancários, de modo a permiti-los resolverem a totalidade de 

seus problemas de forma remota e segura, sem precisar ir a agências. Anseia-se 

também por melhora da proteção quanto a falhas humanas, deixando informações 

mais evidentes no ato de realizar transações, bem como dificultar o cometimento de 
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atos não-intencionados e mitigar as consequências caso tais atos sejam cometidos 

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

 O objetivo desta pesquisa foi analisar a percepção do usuário acerca da 

usabilidade e segurança em aplicativos bancários. Para isto, foram entrevistados 

treze moradores da cidade de Ipatinga - MG que fazem o uso de aplicativos 

bancários. 

De acordo com os resultados do estudo, identificou-se que a percepção da 

usabilidade e segurança dos aplicativos bancários pode ser positiva, quando os 

elementos da operacionalidade e da interação com os aplicativos são percebidos 

pelo usuário de forma a gerar um sentimento de confiança e segurança no uso dos 

aplicativos. Por outro lado, a percepção da usabilidade e segurança também pode 

ser negativa, quando os elementos percebidos gerarem um sentimento de 

desconfiança ou insegurança nos usuários.  

Por meio dos resultados foram identificados diversos fatores que interferem 

na usabilidade do usuário nos aplicativos bancários, porém, há aqueles que se 

destacam: eficiência, navegação visível, autonomia, tempo de resposta, 

aprendizagem e erros. Esses podem afetar de forma benéfica ou prejudicial, 

auxiliando ou atrapalhando o alcançar dos objetivos. 

 Em relação à segurança, embora os usuários apresentem confiança e a 

integridade de seus dados nos aplicativos bancários promovam tranquilidade, ainda 

há o receio quanto às falhas, tanto humanas quanto dos sistemas, e o medo externo 

de serem vítimas de roubos e golpes, por meio de engenharia social, por exemplo, 

em que os golpistas induzem os alvos, mediante manipulação, a exporem todos os 

dados, permitindo, assim, o acesso dos criminosos nas contas bancárias. 

 Diante disso, e apesar de uma percepção geral positiva da usabilidade, os 

respondentes relataram algumas melhorias que, caso sejam realizadas, 

contribuiriam com a experiência do usuário. Na parte de usabilidade seria a 

habilitação de algumas funções pelo aplicativo, de forma segura, sem precisar ir ao 

banco, a redução da dificuldade em receber o estorno de um Pix errado e a melhor 

visualização de extratos. Já na segurança, foram apresentados tópicos para 

aprimorar a proteção, como limite de horário para realizar pagamentos e a inserção 

de métodos de segurança, como a solicitação de senha ao realizar transação, que 

alguns bancos, como Santander e Sofisa, não dispõem. Essas melhorias estão de 
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acordo com experiências individuais, devido aos usuários apresentarem algumas 

perspectivas distintas. 

 Visto isso, a pesquisa buscou contribuir com a academia ao aprofundar a 

discussão sobre a experiência do usuário, explorando a usabilidade e a segurança 

em aplicativos bancários, especialmente no contexto da ascensão dos bancos 

digitais. A importância do tema se amplia diante das transformações no 

comportamento do consumidor. Para as instituições financeiras, a pesquisa auxilia 

gestores e desenvolvedores a compreenderem os fatores que influenciam a adoção 

de seus aplicativos. Já para os usuários, proporciona uma visão mais crítica em 

relação aos aplicativos bancários. Bancos que oferecem uma experiência fluida e 

segura tendem a fidelizar clientes e atrair novos usuários. Assim, o estudo, não 

apenas estimula reflexões acadêmicas sobre o tema, bem como fornece insights 

que podem contribuir com a ampliação da lucratividade e da base de clientes das 

instituições bancárias, a partir da compreensão e atenção à percepção dos usuários. 

 Por fim, considera-se como limitação da pesquisa a questão do número de 

respondentes e a não realização de comparações entre os aplicativos, sugerindo, 

assim, para estudos futuros, realizar uma pesquisa de natureza quantitativa, por 

meio de questionário, abrangendo o número de voluntários pesquisados e 

realizando comparações entre os aplicativos. Dessa forma, auxiliaria, tanto as 

instituições financeiras quanto os usuários e outros públicos, a analisarem e 

identificarem, de forma minuciosa, a percepção dos usuários sobre determinado 

aplicativos, contribuindo, inclusive, para a disponibilização de uma melhor 

experiência do usuário. 
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APÊNDICE 1  
ROTEIRO SEMI ESTRUTURADO DE ENTREVISTA 

QUESTÕES INTRODUTÓRIAS 

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

QUESTÕES DESCRITIVAS 

●  Motivação de uso. 
●  Funções que costuma utilizar. 

QUESTÕES ESTRUTURAIS 

●  Organização e visualização do aplicativo. 
●  Consistência das funções. 
●  Comunicação e memorabilidade. 
●  Erros e tratamento de erros. 

●  Estética e legibilidade. 
●  Personalização e objetos de interface humana. 
●  Tempo/velocidade das funções. 
●  Segurança do sistema e golpes. 
●  Recursos de ajuda. 

QUESTÕES CONTRASTES 

●  Permanência de uso. 
●  Grau de dificuldade. 
●  Utilidade. 
●  Confiança. 
●  Satisfação. 
●  Mudanças nos aplicativos. 

QUESTÕES DE SAÍDA 

●  Vantagens dos aplicativos bancários. 
●  Melhorias. 


