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Contribuic¢des para uma atencao adequada as pessoas idosas
nos servigos de caixa bancario de auto-atendimento

Contributions toward appropriate assistance for elderly users

of automatic teller machines

Abstract This study focuses on some aspects relat-
ed to the usability and accessibility of automated
teller machines (ATM), identified as problematic
for elderly users. Some of these problems can inter-
fere with the health and the health status of these
users. This study was carried out in two ATMs
installed in agencies of two public bank institu-
tions. The interaction of the users with the ATMs
was evaluated by quantitative analysis, using a
sample of 70 aged customers. The results demon-
strated that the elderly felt uneasy using the ATMs,
suffering great psychic pressure. This study not
only rejects some of the negative characteristics
observed in these environments but also alerts to
their unfavorable impacts upon the health of the
elderly. Moreover, it points to the need for im-
proving these services and for investigations eval-
uating the impact of the psychic pressure upon the
health of elderly people.

Key words Elderly users, Automated teller ma-
chines, Psychic suffering, Accessibility, Usability

Resumo O trabalho foca alguns aspectos relati-
vos & usabilidade e acessibilidade de caixas bancé-
rios de auto-atendimento (CAA), aspectos esses que
ficam evidenciados como sendo problemas quando
0S USU&rios sao pessoas idosas e, como tais, podem
ter implicagOes sobre a saude e os estados de satde
dos mesmaos. A pesquisa foi conduzida tendo como
objeto de andlise os CAA instalados em agéncias de
dois bancos estatais, tendo sido a interagdo dos
usuarios avaliada utilizando-se metodologia de
analise quantitativa, através de uma amostra cons-
tituida por 70 clientes idosos. A pesquisa de campo
demonstrou que, nas situaces de interacdo com
0s CAA, prevalecem os estados de intranquilidade
entre 0s USUArios idosos, e que esses usuarios estao
expostos a uma grande carga psiquica. O estudo
discrimina tanto algumas das caracteristicas ne-
gativas que foram observadas nesses ambientes, bem
como adverte porque essas caracteristicas sdo des-
favoraveis para as pessoas idosas. Além disso, assi-
nala para a necessidade de aperfeicoamentos nes-
ses servigos, bem como para o desenvolvimento de
pesquisas que avaliem o impacto dessa carga psi-
quica sobre a salde das pessoas idosas.
Palavras-chave Usuérios idosos, Caixas bancé-
rios de auto-atendimento, Sofrimento psiquico,
Acessibilidade, Usabilidade
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Introducéo

Quando se aborda a tematica relativa as dificul-
dades que as pessoas idosas vivenciam na socie-
dade, um dos aspectos a serem considerados é o
referente as rapidas e frequientes transformacdes
tecnoldgicas, algumas das quais implicam trans-
formacdes sociais. Uma dessas situagdes aconte-
ce com a automatizag&o de servicos, uma inova-
cdo tecnoldgica que se disseminou e atinge diver-
sos setores, como é o caso dos caixas bancérios
de auto-atendimento (CAA).

Ao iniciar esta analise sobre as dificuldades
que algumas pessoas idosas encontram na inte-
racdo com os CAA, é adequado procurar res-
postas para uma pergunta que é freqlientemente
apresentada, seja de forma explicita ou implicita,
e que esta relacionada com a importancia social
atribuida ao grupo das pessoas idosas. Sabe-se
que esse € um grupo importante, seja do ponto
de vista quantitativo (representa 10% da popu-
lacdo brasileira), do ponto de vista politico (é
um grupo parcialmente organizado, representa
uma grande quantidade de votos), do ponto de
vista econdmico (paga impostos, possui capaci-
dade de consumo, possui bens e poupanca, além
de ser o provedor de muitas familias), e consti-
tui-se em um grande capital humano (por suas
experiéncias de vida, conhecimentos adquiridos,
capacidade de compreensdo do ser humano, tes-
temunhos acumulados, etc.). Contudo, este gru-
po é considerado um grupo marginal, socialmen-
te excluido?.

Documentos das Nagdes Unidas costumam
fazer referéncia a protecéo as pessoas idosas quan-
do abordam as politicas destinadas aos grupos
minoritarios. E as tecnologias digitais de infor-
magcdo e comunicagdo (TIC) sdo relacionadas
explicitamente, na defini¢do dessas politicas, de-
vido a possibilidade de serem um agente de mu-
danca que possa contribuir tanto para a globali-
zaGdo como para a constituicdo de uma*“Socieda-
de para todas as Idades” No documento “The age
of digital opportunity: connecting the generations™?,
elaborado por organismos internacionais como
contribuicdo a Conferéncia Mundial sobre a So-
ciedade da Informagdo (realizada em Genebra,
em dezembro de 2003), ficou registrada a impor-
tancia dada a essas tecnologias, seja para a me-
Ihoria da vida das pessoas idosas, seja para pro-
porcionar 0s meios que permitam a canalizacéo
da sabedoria de diversas geracoes. O mesmo do-
cumento ressalta que o0 mundo em que vivemos
estd atravessando fortes pressdes globais (das
quais resultam transformacdes sociais e econd-

micas), entre as quais sdo destacadas, por esta-
rem relacionadas entre si: a globalizaco, as tec-
nologias digitais de informacéo e comunicagéo
(TIC) e o0 envelhecimento da populagéo.

As TIC sdo as maiores responsaveis pelo atu-
al processo de globalizagdo e poderdo determi-
nar como sera a participagdo social das pessoas
idosas no futuro, pois a elas estd associado o
bem-estar (e a capacidade de desempenho de
muitas das atividades cotidianas dessas pessoas,
quando dispdem das ajudas técnicas adequadas
para tanto), bem como muitas das suas possibi-
lidades de atividades laborais, culturais e sociais.
Mas, para que se possa utilizar as TIC a favor
das pessoas idosas, é necessario, preliminarmen-
te, que os projetistas dos produtos e servicos que
sdo destinados ao publico em geral observem as
peculiaridades desse grupo etario e desenvolvam
projetos que incluam esse grupo dentro do pu-
blico-alvo a ser atendido pelo produto ou servi-
¢o em desenvolvimento.

Entre as TIC de uso mais freqiiente se encon-
tram os caixas bancérios de auto-atendimento
(CAA), os quais permitem que o usuario efetue
diversos tipos de transagdes financeiras (deposi-
tos, pagamentos, transferéncias, entrega de ta-
I1Ges de cheque, aplicagbes em poupancas e fun-
dos financeiros, aquisi¢es de créditos para celu-
lares, entre outros) e, por estarem localizados
em locais de facil acesso ao publico, ficam a dis-
posicéo de todos os clientes desse banco. A pes-
soa idosa, assim como os demais cidad&os, tem
o direito e esta sujeita a utilizar estes terminais
para fazer as suas transa¢des bancarias.

Se, por um lado é elevado o nivel de informa-
tizagdo dos servigos e produtos bancérios, por
outro lado, no que diz respeito aos CAA, consta-
ta-se que a interagdo humano-computador ocor-
re de forma insatisfatoria para os usudrios, ha-
vendo queixas, tanto no que diz respeito ao ma-
nuseio dos equipamentos, quanto a utilizacdo das
interfaces, as quais, nem sempre, se apresentam
como amigaveis e acessiveis. A pessoa idosa se
encontra entre 0s Usuarios que mais sofrem com
essa interacdo, pois nem sempre consegue utili-
zar, com autonomia, essas maquinas, e compre-
ender as suas interfaces. Ha casos relatados de
usuarios que se sentem angustiados por sabe-
rem que terdo que ir ao banco e precisardo solici-
tar ajuda para efetuar algumas operagoes®.

Em todas as fases relacionadas com o proje-
to de instalagdo de CAA, deve ser lembrado que
algumas pessoas idosas, assim como as demais
pessoas, podem manifestar, de forma permanen-
te ou temporéria, dificuldades ou limitagoes re-



lativas a sua capacidade cognitiva, de coordena-
¢do motora ou de percepcdo sensorial. Devido a
iss0, as a¢des que sdo necessarias para a utiliza-
cdo dos CAA (tais como: compreensdo da estru-
tura logica de uma tela; alcance e utilizagdo de
botbes, escaninhos e tela; leitura de palavras e
frases exibidas nas telas; digitagdo de dados den-
tro do tempo de resposta programado, etc.) po-
derdo, ou ndo, ser executadas por essas pessoas.
Contudo, ha que se destacar que, se a operacao
com sucesso dessas maquinas depende das ca-
pacidades das pessoas, ela depende, também, das
caracteristicas do equipamento. Como o projeto
de um sistema de CAA ocorre sob demanda, vi-
sando & aten¢do a um determinado publico, deve
ser observado que as falhas de projeto acarre-
tam uma forma de restricdo a participacdo social
avarios clientes.

Ha que se salientar que as caracteristicas das
pessoas idosas devem ser tomadas em conside-
racdo em todos os projetos de produtos que se
destinem ao publico em geral. Para tanto, devem
ser observados e solucionados, preliminarmen-
te, os problemas que surgem na acessibilidade
desses produtos. Além disso, é importante que
seja melhorado o nivel de usabilidade que os
mesmos apresentam. Ou seja, deve-se melhorar
tanto a eficiéncia e a eficcia com que 0s usuarios
operam os produtos bem como o nivel de satis-
facdo com que os operam?.

Caracterizagdo do problema
e discussdo tedrica

Que se compreende por pessoa idosa? Qual é o
conceito do ser humano idoso? Assim como 0s
demais conceitos sociais, esse conceito sofre evo-
lucdo e estd associado com a expectativa de vida
da populagdo, a uma determinada época. Can-
guilhen® abordou esse tema em um ensaio, origi-
nalmente publicado em 1943, no qual concluia
que “O normal ndo é um conceito estatico ou
pacifico, e sim um conceito dindmico e polémi-
co”. Exemplificou o seu pensamento com o que
se considerou como normal para a vida do ser
humano ao longo do tempo: “As variaces da
duragdo de vida média do homem, através das
épocas, sdo bastante instrutivas: 39 anos em 1865
e 52 em 1920, na Franga, para 0 sexo masculino”
Isto levou o autor citado a considerar que “a
duragdo média da vida ndo é a duracdo de vida
biologicamente normal, mas é, em certo sentido,
a duracédo de vida socialmente normativa™.

De acordo com a tendéncia observada por

Canguilhen, constata-se que, a época atual, a
duragdo de vida média é ainda maior, havendo
uma “esperanca de vida” de 79,5 anos para quem
nasce na Franca, ao passo que, para quem nasce
no Brasil, pais com Indice de Desenvolvimento
Humano (IDH) inferior ao da Franga, essa espe-
ranca esta em 70,5 anos®.

Sempre que se aborda a temética do papel
das pessoas idosas na sociedade é importante que
seja destacado que existe a expectativa de que, em
meados do século XXI, haja uma transformacéo
estrutural na piramide que representa a popula-
¢do mundial (Figura 1), o que implicara trans-
formag0es sociais. Essa pirdmide tem se caracte-
rizado por um maior ndmero de pessoas nas
faixas etarias com menor idade e, conforme as
projecBes demograficas atualmente aceitas pelas
Nac¢6es Unidas?, no ano 2050, podera ocorrer
uma mudanca estrutural significativa nessa pro-
porcionalidade, quando o nimero de pessoas
com mais de 60 anos ultrapassar o nimero de
pessoas com menos de 15 anos.

Essa tendéncia a transformacéo estrutural na
pirdmide populacional gerou a necessidade de que
0 tema do envelhecimento seja tratado em varias
linhas de pesquisa. O estudo apresentado neste
artigo esta relacionado com os grandes temas
tratados pela Saude Coletiva e constitui-se em
uma das diversas facetas do tema do envelheci-
mento populacional.

Em um dos mais recentes trabalhos’ publi-
cados contendo uma resenha sobre a pesquisa
académica brasileira associada com o envelheci-
mento humano, foi constatada a predominancia
da pesquisa relativa as doengas cronicas e dege-
nerativas e as sindromes geriatricas, estando o
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Figura 1. Transformagcdo estrutural da piramide
populacional no século XXI.

Fonte: The age of digital opportunity: connecting the
generations, 2003, p. 25.
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segundo tema mais pesquisado situado no cam-
po da educagdo, da promogao da sadde e da pre-
vencdo de doengas. Tendo por base a referida
pesquisa, a qual utilizou como fonte de dados
aqueles contidos nas bases de dados do Conse-
Iho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e
Tecnoldgico, constata-se, até entdo, entre 0s gru-
pos de pesquisa dedicados ao tema do envelheci-
mento, a auséncia de pesquisas que tenham como
tema a interacdo de pessoas idosas com equipa-
mentos tecnoldgicos e os reflexos dessa intera-
cdo sobre a salde das mesmas. Contudo, essa
parcela da populacéo e essa forma de interacdo
humano-computador tém sido contempladas em
trabalhos relativos a area de acessibilidade 32.
Em outros paises, trabalhos académicos! in-
dicam que o dificil acesso das pessoas idosas as
tecnologias avangadas constitui-se em um fator
de exclusdo social e 0 Grupo de Investigacédo em
Gerontologia da Universidade da Corunha con-
sidera que é provavel que uma pessoa idosa se
adapte, de uma forma pior, aos avangos tecno-
I6gicos, do que uma pessoa mais jovem®. A idade
pode, além disso, implicar a diminuicédo de fun-
cionalidades que venham, potencialmente, a in-
terferir na capacidade de aprendizagem das pes-
soas idosas, bem como na iniciativa das mesmas
em se adaptarem as novas tecnologias.
Conclui-se, portanto, que a questdo princi-
pal que precisa ser respondida desde agora é:
como usar as tecnologias digitais de informagao
e comunicacéo a favor da populacéo, permitin-
do assim que as pessoas idosas tanto possam
contribuir como ser beneficiadas por uma socie-

dade que adentra uma era que sera caracteriza-
da, simultaneamente, pela conectividade e pelo
envelhecimento populacional?

A normativa social do ser humano idoso

O critério da idade cronolégica de 60 anos ou
mais foi a opc¢do que foi considerada, ao longo
das pesquisas sintetizadas neste trabalho, para
caracterizar a pessoa como idosa. Segue-se, as-
sim, a orientacdo da Organizacdo Mundial de
Saude (OMS), a qual considera como idosos 0s
individuos com idade acima de 60 anos. Essa
orientacdo, ap6s ser incorporada ao Estatuto
do ldoso, passou a constar entre os critérios ado-
tados pelas agéncias bancéarias para definir os
clientes com direito ao atendimento preferencial
por idade, conforme as recomendacfes® da Fe-
deracéo Brasileira de Bancos.

As pessoas idosas, conforme o apurado atra-
vés do Censo Demogréafico realizado em 2000, e
representado na Tabela 1, constituem-se em uma
grande parcela (aproximadamente 10%) da po-
pulacdo brasileira. E elas constituem-se em
parte significativa da clientela que é atendida pe-
los bancos, ja que mesmo as pessoas que ndo
possuem contas em bancos podem necessitar dos
servigos bancérios, e também devido ao fato dos
pagamentos das aposentadorias e pensdes serem
efetivados através da rede bancéria.

O fato de essa tabela revelar que apenas 65%
da populagéo brasileira idosa declarou ser alfa-
betizada gera algumas preocupagfes quanto ao

Tabela 1. Populacéo residente de 60 anos ou mais de idade, segundo os grupos de idade.

Populacéo residente de 60 anos ou mais de idade

Grupos Total

Sexo e alfabetizacéo

de idade

Homens Mulheres

Total Alfabetizada

Total Alfabetizada Total

Alfabetizada

60 a 64 anos 4.600.929 3.259.833 2.153.209 1.577.531 2.447.720 1.682.302
65 a 69 anos 3.581.106 2.396.782 1.639.325 1.144.933 1.941.781 1.251.849

70 a 74 anos 2.742.302 1.755.984 1.229.329 817.348 1.512.973 938.636
75 a 79 anos 1.779.587 1.052.365 780.571 480.472 999.016 571.893
> 80 anos 1.832.105 956.989 731.350 402.078 1.100.755 554,911
Total 14.536.029 9.421.953 6.533.784 4.422.362 8.002.245 4.999.591

Fonte: IBGE, Censo Demografico 2000.



processo de automatizacdo de servicos, pelo que
isso implica em termos de interacdo com as tec-
nologias digitais de informagéo e comunicacéo.

A pessoa idosa e as tecnologias digitais
de informacédo e comunicacao

A presenca das tecnologias digitais de informa-
¢do e comunicagdo (TIC), na vida cotidiana, é
cada vez mais freqlente e, entre elas, se encon-
tram a Internet, a telefonia moével, a TV digital e
0s caixas bancérios de auto-atendimento. De
acordo com Negroponte, “o mundo esta se tor-
nando um mundo digital” *? e, de forma ativa ou
passiva, todas as pessoas acabam se relacionan-
do com essas tecnologias.

A automatizagdo dos servigos é uma tendén-
cia em expanséo e, de forma semelhante ao que
aconteceu com a necessidade de ser alfabetizado
para participar da sociedade da escrita, para po-
der participar da sociedade da informag&o se exige
que as pessoas tenham a alfabetizacdo digital.

Mesmo com todo o avango tecnolégico ocor-
rido nas Gltimas décadas, ainda existem proble-
mas no acesso a informacdo, estando parcelas
significativas da populagéo, em distintos paises,
sujeitas a um processo de info-exclusdo que se
estabelece, seja pela auséncia do acesso a essas
tecnologias e produtos, seja pela impossibilidade
de compreender a informacao divulgada através
dessas tecnologias. Contudo, 0 acesso a uma in-
formacdo so se efetiva quando existe a preocu-
pacdo com a acessibilidade a mesma, para o que
se faz necessario que sejam consideradas as di-
versas caracteristicas das pessoas no que diz res-
peito as suas possibilidades de conhecer e com-
preender a informacdo que lhes é apresentada.
Algumas pessoa idosas manifestam ter dificul-
dades para o acesso a informacéo, havendo in-
clusive algumas outras que tém dificuldades em
absorver os avangos tecnoldgicos.

Entre as comparagOes que se faz, entreas TIC
e as tecnologias de informagdo e comunicagdo
anteriores, esta o fato das primeiras exigirem das
pessoas uma postura ativa e uma inten¢do mui-
to mais comunicativa do que aquela que ocorre,
por exemplo, quando se troca os canais de uma
televisdo. E isso que caracteriza a necessidade de
uma nova forma de alfabetizagdo, para que se
possa usufruir o potencial das TIC, ou, simples-
mente, usar essas tecnologias, como é o caso dos
terminais bancarios de auto-atendimento.

Embora as TIC tenham o potencial de serem
usadas favoravelmente a qualidade de vida da

populagéo, contribuindo para o processo de de-
senvolvimento dos paises, existem evidéncias para
se afirmar que o acesso e 0 uso dessas novas
tecnologias n&o estdo ao alcance de todos, e nem
sequer ao alcance da maioria da populagéo, mes-
Mo Nnos paises ocidentais?.

O acesso a informagéo que é veiculada atra-
vés dessas tecnologias s6 é possivel para aqueles
que tenham nivel econdmico adequado, tanto
para compra-las, como também para compre-
endé-las e utiliza-las. As pessoas que ndo tém o
acesso e 0 conhecimento necessario para a utili-
zacdo desses recursos tecnolgicos se encontram
no grupo dos info-excluidos.

E 0 que acontece, nesta situagdo de info-ex-
clusdo a qual esta exposta grande parte da popu-
lacdo brasileira, com os usuarios idosos dos cai-
xas bancérios de auto-atendimento? Em princi-
pio, pode-se considera-los como integrantes do
grupo que necessita dessa nova forma de alfabe-
tizacdo, a alfabetizacdo necessaria para a intera-
¢do com essas tecnologias digitais. Por outra par-
te, mesmo que ndo possuam o nivel econdmico
que lhes permita adquirir esses novos conheci-
mentos, a automatizagdo dos servi¢os bancarios
0s impele a interagir com equipamentos que in-
corporam as tecnologias digitais. Sdo, neste ulti-
MO caso, pessoas que estdo em situacdo real de
info-exclusdo, mas que séo impelidas, numa ro-
tina que embora seja periddica, é realizada com
esparsidade (como é o caso dos saques corres-
pondentes a beneficios de aposentadorias e pen-
sOes), a interagir com tecnologias com as quais
elas n&o estdo familiarizadas, sendo o conjunto
dessas ocorréncias insuficiente para que adqui-
ram experiéncia e se sintam a vontade no uso das
mesmas. A andlise dos problemas, que sdo per-
cebidos como tais pelas pessoas idosas, e que
ocorrem ou resultam dessas interagdes, € a pro-
posta deste artigo.

Objetivos

Embora as TIC possam resultar em muitos be-
neficios para a sociedade, é necessario estar aten-
to para que as mesmas ndo promovam a exclu-
sdo social. Neste artigo, analisa-se 0 uso dessas
tecnologias, tendo como foco o grupo social cons-
tituido pelas pessoas idosas, considerando-se a
situacdo de interacdo das mesmas com caixas
bancarios de auto-atendimento.

O trabalho foi definido tendo como objetivo
geral analisar a utilizacdo dos CAA por pessoas
idosas, identificando quais sdo as caracteristicas
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do produto e do ambiente que prejudicam ou
interferem na utilizagdo dos mesmos, com auto-
nomia, por essas pessoas.

Método

O trabalho apresentado forma parte de um pro-
jeto de pesquisa de ambito maior, formulado por
um grupo de pesquisa universitario, para o qual
foram delineadas pesquisas especificas. Este texto
contempla resultados parciais obtidos em duas
dessas pesquisas, nas quais houve a participagdo
direta dos autores, e que tiveram como publico-
alvo a populacéo idosa. A parte da pesquisa de
campo foi conduzida junto a usuarios das agén-
cias bancarias e a observacdo exploratdria dos
equipamentos e suas interfaces, sob 0s critérios
ergonémicos da usabilidade e da acessibilidade,
foi feita diretamente pelos pesquisadores.

Como técnicas de coleta de dados, foram uti-
lizadas visitas ao local, para conhecimento e ex-
ploragdo dos espagos e servigos, sendo efetuadas
observagGes, contagens e mensuracdes. Os pes-
quisadores analisaram também os servigos dis-
ponibilizados na forma digital, realizando a ob-
servagdo exploratdria das interfaces, e entrevis-
taram alguns usuérios de CAA identificados
como idosos.

A pesquisa de campo ocorreu em duas agén-
cias bancarias, localizadas em Florianépolis, es-
tado de Santa Catarina, no campus de Trindade
da Universidade Federal de Santa Catarina. Hou-
ve intencionalidade na escolha dessas agéncias,
por dois motivos: estarem ambas em nivel equi-
valente quanto a automatizagdo dos servicos
bancéarios e por terem entre seus clientes uma
quantidade expressiva de aposentados e pensio-
nistas, 0 que sugeria aos pesquisadores a possi-
bilidade da existéncia de um grande numero de
idosos como usuérios dos CAA. Atendendo a
compromissos assumidos com os gerentes das
referidas agéncias bancérias, na descrigdo dessa
pesquisa, essas agéncias bancarias serdo identifi-
cadas como sendo pertencentes ao Banco B e ao
Banco C. Nessas agéncias, foi desenvolvida uma
parte dos trabalhos relacionados com a anélise
observacional dos CAA, bem como 0s contatos
diretos com os usuarios dos mesmos. A outra
parte dos trabalhos, a referente & observagao das
interfaces dos CAA, foi feita por pesquisadores
categorizados como clientes desses bancos, em
diversas outras agéncias dos bancos citados.

Houve a necessidade de se estabelecer um cri-
tério para a estimativa da populagdo, posto que

nenhuma das geréncias dessas agéncias bancari-
as dispunha de dados sobre a distribuicdo em
faixa etaria de seus clientes. Isto foi feito atravées
da contagem direta dos usuarios, no periodo das
9:00 as 12:00 horas, durante quatro dias da se-
mana em cada agéncia, durante a semana de
maior movimento de crédito de pagamentos.
Para se determinar a populagdo, utilizou-se o
critério subjetivo da observagdo. Foram obser-
vadas a aparéncia fisica da pessoa, a postura cor-
poral e afisionomia. Durante a abordagem, veri-
ficou-se a veracidade dessa informagédo subjeti-
va, pois, em todos 0s casos, as pessoas contata-
das confirmaram possuir sessenta anos ou mais.

Concluida a etapa de estimativa da popula-
¢éo, a qual resultou em 281 idosos no Banco B e
368 idosos no Banco C, decidiu-se estabelecer o
percentual de 10% para a amostragem e arre-
dondou-se esse nimero para 35 clientes em cada
agéncia, num total de setenta usuarios. A amos-
tra ficou constituida por setenta idosos dividida
igualmente entre o Banco B e o Banco C, sendo
que a idade média que foi encontrada no Banco
B corresponde a 66,03 anos e, no Banco C, a
64,06 anos. Com a mesma metodologia utilizada
na etapa da estimativa da amostragem, quanto
aos dias de observagdo e a abordagem de clien-
tes para serem sujeitos da pesquisa, as entrevis-
tas foram feitas no més subseqliente. Os possi-
veis sujeitos da pesquisa, os quais s6 foram abor-
dados ap6s terem concluido as suas operagdes
com os CAA, foram convidados a participar da
mesma, respondendo oralmente a um questio-
nario. Obteve-se o consentimento livre e esclare-
cido de todos os individuos que foram sujeitos
da pesquisa.

Os dados coletados na pesquisa de campo?®
receberam tratamento estatistico e foram proces-
sados na forma de graficos, para a sua posterior
interpretacdo. A etapa da anélise dos dados foi
complementada com o uso de critérios de acessi-
bilidade e usabilidade, tendo sido empregados
aqueles que foram formulados e definidos para o
projeto de interfaces de sistemas por Jordan* e
Gill®,

Resultados e discussao

O estudo da interagdo de pessoas idosas com
CAA demonstrou que sdo necessarias interven-
¢Oes e modificagOes, as quais envolvem quatro
variaveis:

a) 0 equipamento e o cartdo;

b) ainterface;



c) o espaco fisico e o conforto ambiental, e

d) o pessoal de apoio.

A pesquisa de campo com 0s usuarios®apor-
tou dados que indicam a existéncia de umaeleva-
da carga de sofrimento psiquico para muitos dos
clientes idosos que necessitam interagir com 0s
CAA. O confronto entre as respostas obtidas nas
questdes que investigaram a disposi¢ao dos usu-
arios para a interagdo com 0s caixas automati-
cos demonstrou que prevalecem os estados de
intranquilidade e que existem dificuldades rele-
vantes em relagdo ao uso da senha, principal-
mente quanto & mnemonizagdo da mesma.

Constatou-se que uma parcela expressiva da
amostra analisada ndo possuia independéncia
para trabalhar com os CAA, necessitando solici-
tar a ajuda de terceiros, seja para compreender o
sistema ou para operar 0 mesmo. A questéo so-
bre a preferéncia dos entrevistados quanto a for-
ma como realizam as operagdes no CAA, “se so-
zinho ou com a ajuda de um funcionario”, mos-
trou os seguintes resultados: no Banco B encon-
trou-se que 37,14% declararam preferir realizar
as operacdes sozinhos, enquanto no Banco C o
percentual foi de 57,14%. Por sua vez, no Banco
B, 57,14% indicaram que solicitam a ajuda de
um funcionario, enquanto no Banco C o nime-
ro foi de 34,29%; na mesma questdo, 5,71% dos
entrevistados do Banco B e 8,57% do Banco C
revelaram que preferem outra alternativa, o que,
conforme as observacOes realizadas pelos pes-
quisadores, pode incluir a companhia de uma
pessoa de confianga do cliente.

A questdo anterior pode ser avaliada junto
com outra, que investigou a “facilidade de com-
preensdo e leitura das frases na operagdo do CAA”
e demonstrou que apenas 25,71% dos entrevis-
tados no Banco B deram respostas afirmativas.
No Banco C, o percentual de entrevistados que
declararam ter facilidade de leitura e compreen-
sdo das frases chegou a 60%. Os pesquisadores
consideram que a diferenga entre esses dois ban-
oS, para 0 mesmo quesito, pode estar direta-
mente relacionada ao nivel socioecondmico des-
ses clientes, pois ndo foi observada no sistema
do caixa automatico, tanto em termos de sof-
tware como de hardware, diferencas significati-
vas quanto aos CAA instalados nas agéncias des-
ses dois bancos.

A analise quanto ao tempo concedido pelos
CAA para a realizacdo das operagdes foi outro
dos resultados obtidos. Esse tempo foi conside-
rado adequado apenas por menos da metade dos
entrevistados, 0 que demonstra que as caracte-
risticas cognitivas dessa expressiva parcela da

populagdo néo estdo sendo consideradas pelos
projetistas desses sistemas.

Ha que se destacar que, no periodo corres-
pondente a fase de coleta de dados, ainda ndo
tinham sido introduzidos, nas agéncias observa-
das, os monitores sensiveis ao toque. A integra da
analise sobre a pesquisa de campo com 0s usua-
rios idosos estd exposta em Tavares** e um estu-
do detalhado sobre a interface de um dos bancos
estatais pode ser encontrada em Camargo®.
Como exemplificagdo das dificuldades que sdo
cotidianamente encontradas pelas pessoas idosas
em suas interagdes com os CAA, séo apresenta-
das algumas das falhas observadas na prestagdo
desse servico, as quais estdo relacionadas a cada
uma das variaveis anteriormente apresentadas.

Equipamento e cartéo

. Constatou-se a existéncia de mais de um
modelo de dispositivo de leitura do cartdo. As
variagBes ocorreram tanto no sistema de leitura
quanto na posi¢do em que 0 mecanismo se en-
contrava, tendo sido encontradas diferengas de
modelos inclusive entre agéncias de um mesmo
banco. Alguns modelos exigiam que 0s usuarios,
além de boa visdo, tivessem também boa coor-
denacdo motora e os clientes relataram sentir
dificuldades para a localizagdo do dispositivo de
leitura de cartes (ranhura) e também para a
apresentacdo do cartdo a esse mecanismo.

. Observou-se que o cartdo do cliente, em seu
formato e demais caracteristicas fisicas, ndo
transmitia uma informagdo intuitiva sobre como
devia ser apresentado ao dispositivo de leitura,
permitindo que houvesse interpretacdes distin-
tas por parte do usuario sobre a posicéo correta
de apresentagdo do mesmo a maquina.

. As pessoas com deficiéncia visual, quando
da realizagdo da pesquisa, ndo podiam utilizar os
CAA com autonomia. Deve-se ressaltar que essa
impossibilidade ainda permanece, embora tenha
sido elaborada em 2005, pela Associagdo Brasilei-
ra de Normas Técnicas, uma normal® especifica
para os caixas de auto-atendimento bancario.
Aguarda-se a implantacdo dessa norma técnica, a
qual contém recomendagdes para se obter a aces-
sibilidade nos equipamentos que séo utilizados
pelos CAA, contemplando as especificidades de
distintos tipos de pessoas com deficiéncia.

Interface

. Comprovou-se que o procedimento de lei-
tura ocorria de diversas formas, podendo ser:
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insercdo e retirada logo em seguida do cartéo
(este processo era solicitado por duas vezes em
varios procedimentos); outra forma era que o
usuario inserisse o cartdo e o terminal o captura-
va e o retia, liberando-o somente ap6s o final da
operagdo; havia ainda os que permitiam passar
o cartdo por um sistema de leitura digital, que
também era solicitado por duas vezes. Em todos
0s casos, observou-se que estas informagdes ndo
estavam explicitas para o cliente.

. O sistema ndo permitia a0 usuario regres-
sar no caso de um engano, ou seja, ndo permitia
ao usudrio voltar ao ponto anterior quando este
efetuava uma operagdo errada ou se enganava.
Era necessario refazer toda a operagdo, pois o
sistema finalizava sem alternativas de retorno a
operagao anterior.

. Observou-se que o tempo fornecido ao usu-
ario era muitas vezes insuficiente para completar
uma operacdo, sendo que o tempo médio esti-
mado para a finalizagdo das mesmas foi de 20
segundos.

. As interfaces ocasionavam varios sofrimen-
tos psiquicos tais como surpreender o usuario
avisando que um erro na proxima tentativa im-
plicaria a retengdo do cartdo, sem indicar onde
0COorreu o erro.

. As interfaces ndo contribuiam para que o
usuario recordasse qual era a senha a ser usada, a
qual, por outro lado, nem sempre era mnemaoni-
ca. Os resultados da pesquisa de campo® demons-
traram que a senha utilizada nos CAA ¢é algo es-
tranho a vida da maioria dos entrevistados.

. Além das dificuldades associadas a senha,
constatou-se também a existéncia de outras as-
sociadas ao codigo de seguranca. Em um dos
bancos observados, o codigo de seguranca esti-
pulado era uma palavra, escolhida dentre um
pequeno conjunto de opgdes que eram forneci-
das ao usuario. Por ocasido da primeira opera-
¢do do usuario com o CAA, o sistema listava
algumas palavras e 0 usuério devia escolher aque-
la que correspondia ao seu cddigo de seguranga
e, caso esquecesse dessa palavra nas operagoes
subsequentes, ficava impossibilitado de realizar
a operacdo desejada. Observou-se que ndo era
dado ao usuario o direito de escolher um codigo
que lhe permitisse fazer associagdes mnemoni-
cas com facilidade.

Espaco fisico e conforto ambiental
. Constatou-se a existéncia de um alto grau de

preocupacao, por parte dos usuarios, com a se-
guranga e a privacidade, ja que pessoas estranhas

podiam acompanhar os procedimentos executa-
dos nos CAA e, assim, deduzir ou obter informa-
¢Oes que deveriam ser privadas. Essa preocupa-
¢éo poderia ser reduzida ou eliminada através de
uma reorganizagdo do espaco fisico, com o uso
de sistemas de anteparos transltcidos, que man-
tenham afastadas as pessoas que esperam na fila,
sem obstaculizar o deslocamento.

. Observou-se que a utilizagdo dos CAA, parti-
cularmente para algumas pessoas idosas, exige que
0 ambiente ofereca conforto acustico e luminoso.

Pessoal de apoio

. Pesquisas® registram que uma parcela ex-
pressiva dos clientes idosos ndo possui indepen-
déncia para trabalhar com os CAA e necessita
solicitar a ajuda de terceiros, seja para compre-
ender o sistema ou entdo para operar 0 mesmo.

. Como a assisténcia do pessoal de apoio s6
era oferecida nos horarios de expediente bancé-
rio, observou-se que as pessoas se sentem de-
samparadas nos casos em que seja Necessario
utilizar os CAA fora desse horario de expediente.
A solicitagdo de ajuda por telefone, por exemplo,
ndo é um recurso disponivel a todos, ja que é
inviavel para muitas pessoas .

. Constatou-se que uma boa utilizacdo dos
CAA exige experiéncia prévia dos usuarios com o
equipamento e com a interface. Para que esse
conhecimento seja adquirido, é necessario que
formas de treinamento, que contemplem as mo-
dificagbes introduzidas no sistema (o que ocorre
com frequiéncia), estejam previstas e sejam ofere-
cidas aos clientes. 1sso poderia ser feito, ao vivo,
e também através de tutoriais apresentados em
filmes dentro das agéncias

Conclusdes

As interfaces dos caixas bancérios de auto-aten-
dimento estudados ndo apresentaram condigoes
de acessibilidade. Falhas de projeto, como as que
foram assinaladas ao longo deste texto, provo-
cam a exclusdo de varias pessoas idosas, bem
como também a de diversos outros usuarios que
possuem limitagGes ocasionadas por deficiéncia.
Como consequéncia disso, constata-se que mui-
tas pessoas idosas, as quais sdo plenamente in-
dependentes para a realizagdo de diversas ativi-
dades cotidianas, tém o seu grau de independén-
cia prejudicado ao utilizarem os CAA.

Os problemas de acessibilidade detectados
também foram acompanhados por um grau



insatisfatério de usabilidade que, nestes casos,
esteve associado com um significativo nivel de
sofrimento psiquico. Ha que se observar que as
falhas de usabilidade (conceito que envolve as-
pectos relacionados com a eficiéncia, a eficaciae a
satisfacdo com a qual os usudrios utilizam um
determinado produto ou servico), interferem no
desempenho de todas as pessoas com 0s CAA, e
isso independe do fato de serem essas pessoas
idosas ou possuirem alguma deficiéncia.

Embora toda atividade sujeita a rapida mu-
danca nas formas de realiza¢do dos procedimen-
tos, como é o caso dos sistemas de atendimento
bancario, implique dificuldades para o usuario
modificar suas atividades, estejam elas automa-
tizadas ou ndo-automatizadas, e isso indepen-
da da idade dessa pessoa, ocorre que, em situa-
cOes cotidianas, as pessoas idosas podem ter
maiores dificuldades em aspectos cognitivos tais
como: capacidade de receber e processar a infor-
macao, dificuldade de concentragéo, percepgdo e
memoria.

Devido a isso, ha a necessidade de que o gru-
po de usuarios pessoas idosas seja incluido em
todos os testes preliminares que sdo feitos com
as interfaces e com os equipamentos dos caixas
bancarios de auto-atendimento. A observacdo

especifica desse grupo de usuarios podera con-
tribuir para a acessibilidade e usabilidade dos sis-
temas de CAA, beneficiando assim a toda a co-
munidade de clientes bancarios.

A interagdo com sistemas informatizados, na
atualidade, constitui-se em uma necessidade para
a maioria da populagéo, e as pessoas idosas vém
sentindo tanto as consequéncias positivas bem
como as negativas desse processo de informati-
zagdo. Portanto, é fundamental que modifica-
¢Oes, tais como as que foram anteriormente apre-
sentadas no decorrer deste texto, sejam feitas nos
sistemas de CAA, de forma a eliminar as dificul-
dades encontradas pelas pessoas idosas na inte-
racdo com esses equipamentos, alteracdes essas
que, entre outros beneficios, poderéo resultar em
uma diminui¢do no nivel de estresse desses usu-
arios, o que tera implicacdes positivas para a sau-
de dos mesmos.

Por outro lado, a elevada carga de sofrimen-
to psiquico a que as pessoas idosas estdo expos-
tas, durante suas interacGes com os equipamen-
tos de auto-atendimento bancério, conforme foi
constatado ao longo desse estudo, indica a ne-
cessidade de que sejam feitas pesquisas especifi-
cas que avaliem as conseqliéncias, tanto fisicas
como psiquicas, desse sofrimento.
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