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Dedico este trabalho a todos aqueles que diariamente
enfrentam problemas de acessibilidade nas interfaces
digitais devido a limitagées fisicas.
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‘A acessibilidade é a pratica de garantir que a maior
quantidade possivel de pessoas possa interagir com
produtos, servicos e ambientes, independentemente de

suas habilidades ou caracteristicas.”

Steve Krug
“‘Nao me Faga Pensar: Uma Abordagem de Bom Senso a

Usabilidade na Web”
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RESUMO

Este trabalho se dedica a andlise da acessibilidade e usabilidade na interface do
aplicativo do Banco do Brasil, especialmente voltada para usuarios com baixa viséo
no ambito focal. Explorando os principios da ergonomia cognitiva e do design, a
pesquisa visa compreender e aprimorar a experiéncia desses usuarios, promovendo
uma interacdo mais inclusiva e eficiente. A metodologia inclui uma abordagem
sistémica entre o processo de design e a Analise Ergondmica da Atividade (AEA),
fazendo uso de testes praticos com usuarios além da proposicdo de solugdes para
otimizar a usabilidade. Dito isso, ao integrar tais conceitos, este estudo busca
contribuir para a construgdo de interfaces digitais mais inclusivas e eficazes,
atendendo as necessidades especificas de usuarios com baixa visdao, uma vez que
todos tém direito a acessibilidade digital. Por fim, cabe dizer que as descobertas e
recomendagdes apresentadas neste trabalho visam enriquecer o campo do design
centrado no usuario e impulsionar a criagao de interfaces bancarias mais acessiveis
e amigaveis.

Palavras-chave: Acessibilidade; Aplicativo do Banco do Brasil; Baixa visao;
Ergonomia cognitiva; Usabilidade.



ABSTRACT

This work is dedicated to the analysis of accessibility and usability in the interface of
Banco do Brasil's mobile application, with a specific focus on users with low vision.
By exploring the principles of cognitive ergonomics and design, the research aims to
understand and enhance the experience of these users, fostering a more inclusive
and efficient interaction. The methodology employs a systemic approach that
integrates the design process and Activity Ergonomics Analysis (AEA), incorporating
practical user testing and proposing solutions to optimize usability. By integrating
these concepts, this study seeks to contribute to the development of more inclusive
and effective digital interfaces, meeting the specific needs of users with low vision, as
everyone is entitled to digital accessibility. Finally, it is worth noting that the findings
and recommendations presented in this work aim to enrich the field of user-centered
design and drive the creation of more accessible and user-friendly banking
interfaces.

Keywords: Accessibility; Banco do Brasil App; Cognitive Ergonomics; Low Vision;
Usability.
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1. INTRODUGAO

Durante toda a graduagao, um dos conceitos com o qual mais nos deparamos
€ o Design centrado no usuario. Isto vale tanto para o meio digital quanto o fisico, de
modo que o design deve, além de trazer beleza, ter especialmente utilidade para
aquele que o utiliza. Entretanto, diversas vezes nos deparamos com projetos que
nao podem ser usufruidos adequadamente, seja por ndo exercer sua funcgao
apropriada ou por nao apresentar a devida acessibilidade. Apesar disso, tal conceito
€ antigo e tem sua origem no design e na ergonomia, partindo da crenga de que os
designers deveriam tentar adequar seus produtos as pessoas, € ndo o inverso
(Saffer, 2010).

Neste interim, este projeto visa analisar como wusuarios minoritarios,
especificamente os com baixa visdo, podem interagir com determinadas interfaces e
se elas possuem uma orientacdo centrada nos diversos tipos de usuarios que a
utilizam. Segundo numeros do IBGE, cerca de 45 milhdes de pessoas tém alguma
deficiéncia no Brasil. Destas, 506.377 nao possuem visdo; cerca de 6 milhdes
possuem baixa visao e outros 29 milhdes possuem alguma dificuldade visual (IBGE,
2010). Estes sdo numeros elevados, e vale pensar que este tipo de usuario, como
qualquer outro, deseja exercer a sua autonomia, cumprindo com atividades
cotidianas. Quando pensamos ainda no ambito de aplicativos bancarios, eles sdo
essenciais para que o usuario possa realizar suas compras, transagdes bancarias,

se relacionar etc.

E relevante pensar nisso pois, no decorrer deste projeto, analisaremos
especificamente como o usuario com baixa visao interage com o principal aplicativo
do Banco do Brasil, a instituigdo bancaria mais antiga no pais e terceira maior
instituicdo bancaria em relagdo ao valor de mercado, assim como a segunda maior
instituicdo bancaria publica, atras apenas da Caixa Econdmica Federal'. Ademais,
cabe ressaltar que existem ao todo cerca de 74 milhdes e meio de pessoas filiadas a

instituicdo, sendo o 5° maior banco em numero de clientes no Brasil?.

' https://investidorsardinha.r7.com/geral/maiores-bancos-do-brasil/

2 https://g1.globo.com/economia/negocios/noticia/2023/07/26/nubank-passa-o-banco-do-brasil-
em-numero-de-clientes-e-se-torna-o-4o0-maior-do-brasil.ghtml?utm_source=the_news&utm_medium=
newsletter&utm_campaign=18-10-2023
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Dito isso, ao interagir com uma interface digital, o usuario passa por uma
série de tomadas de decisbes até cumprir com o0 seu objetivo inicialmente proposto.
Este processo decisorio se articula com a interface do sistema em questdo de
maneira interativa. Assim, a aquisicdo de conhecimento sobre o status da
navegacao é constituinte da atividade de navegagao. A isto chamamos de processo
cognitivo. Neste sentido, dentro de um aplicativo bancario, entende-se que sao
executadas funcbes basicas corriqueiras para um individuo, como gerir suas
finangas pessoais. Portanto, € de suma importancia a analise de todo este processo

€ quao acessiveis as informacdes sao apresentadas a este publico.

Ademais, segundo Donald Norman (2002), quando o designer projeta
determinado produto, “a pessoa meédia ndo existe. Isso cria um problema para o
designer, que, geralmente, tem de conceber um unico design para todo o mundo.”
Logo, surge o questionamento de como, ent&o, incluir as pessoas com necessidades
especiais dentro de um projeto? Alguns destes pontos serdo tratados a posteriori.
Cabe ressaltar que a acessibilidade envolve criar projetos para todas as pessoas,

nao apenas a um publico fechado e especifico.

Para tanto, como objetivo geral pretende-se inicialmente analisar o aplicativo
do Banco do Brasil a partir de uma pré-selegcdo de tarefas que podem ser
executadas por pessoas de baixa visdo e observar como a acessibilidade foi levada

em conta na criacao da interface digital. Especificamente, propde-se a:

° Identificar os pontos de melhoria a partir de uma analise critica;
° Propor mudancgas que visem a acessibilidade;
° Analisar como a inclusao esta presente na interface.

A execucao destas tarefas € relevante pois a acessibilidade digital € um
direito que a populagdo possui. Em 1948, a Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos foi publicada e teve papel essencial para estabelecer principios de direitos
basicos. Ja em 2006, ocorreu a Convencgao Internacional sobre os Direitos das
Pessoas com Deficiéncia e, no ano de 2009, tal documento foi sancionado pelo

governo brasileiro em carater de emenda constitucional. Mais recentemente, em
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2015, foi publicada a Lei Brasileira da Incluséo da Pessoa com Deficiéncia (LBI), N°

13.146, cujo artigo 63 obriga a acessibilidade digital para este publico®.

Por fim, no presente relatério, abordaremos as relagbes do Design de
Interagdo com o campo da Ergonomia Cognitiva, com o objetivo de compreender
como usuarios com baixa visdo interagem com a interface em uma perspectiva
propositiva, explorando as potencialidades de uma aplicagdo acessivel. Neste
sentido, a unido entre ambos os campos visou maior profundidade nas analises e

resultados mais bem sucedidos do projeto.

Isso ocorre devido ao fato da Ergonomia Cognitiva, ao explorar os métodos
pelos quais as pessoas gerenciam a carga cognitiva para otimizar o desempenho
em tarefas complexas, proporciona insights valiosos sobre as estratégias operatorias
dos usuarios. Por sua vez, o Design, ao lidar com a concepg¢do do produto e a
criacdo de interfaces intuitivas, desempenha um papel crucial na traducdo dessas
estratégias em elementos tangiveis da interface. A integracdo destas disciplinas
possibilitou uma abordagem abrangente, desde a observacéo e analise da interagao
do usuario até a fase de elaboragao dos protétipos, contribuindo significativamente

para a eficacia do projeto e para a criagdo de uma interface mais acessivel e usavel.

Para isso, os principais conceitos de Ergonomia Cognitiva, Usabilidade e
Baixa Visao, serao apresentados e explicados, assim como a metodologia utilizada.
Também sera apresentado o aplicativo do Banco do Brasil com fungdes especificas
recortadas para analise, as quais posteriormente serdo submetidas a teste de
usuarios com pessoas de baixa visao. Apods isto, sera proposta uma solugao para os
problemas encontrados, sempre levando em conta a importancia da acessibilidade

digital e, especificamente, bancaria, para o publico em analise.

% Programa de Cooperagéo entre Reino Unido e Brasil em Acesso Digital. (2023). Guia de Boas
Praticas para Acessibilidade Digital.
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2. BAIXA VISAO, ERGONOMIA COGNITIVA E USABILIDADE

Uma vez introduzido o tema principal, agora descreveremos 0s principais
tépicos abordados neste projeto, o que significam e a importancia de cada um. Sao
eles: baixa visdo, ergonomia cognitiva e usabilidade. Tal apresentagcéo é relevante
pois uma vez entendido tais pontos, ficara ainda mais clara a necessidade da
inclusdo de pessoas com baixa visdo no sistema bancario. As pesquisas abaixo

delimitam a perspectiva projetual que se seguira.

2.1. Conceitos de Baixa Visao

Para explicar inicialmente o que é a baixa visdo, ressalta-se que existem trés

tipos de natureza da deficiéncia. Sao elas:

e Congénita ou hereditaria (quando o individuo nasce com a deficiéncia);
e Adquirida (quando o individuo passa a ter a deficiéncia ao longo da vida);
e Temporaria (quando o individuo tem uma deficiéncia em carater

provisorio).

Dito isto, um dos grupos mais comuns de tipos de deficiéncia, segundo o
Censo de 2010, do IBGE, séo as Pessoas com Deficiéncias Visuais (cegueira, baixa
visdo, daltonismo ou deficiéncia cromatica). Estas pessoas navegam na internet com
o auxilio de recursos de tecnologia assistiva, como leitores de tela, lupas eletrbnicas,

dentre outros, enfrentando diversas dificuldades de acessibilidade constantemente.

Entdo, define-se aqueles com baixa visdo (ou visdo subnormal) como sendo a
daquelas pessoas que, uma vez feitos os procedimentos médicos existentes como
cirurgias de corregao, uso de oculos e outros, permanecem com a visao equivalente

a apenas 20% ou menos no melhor olho.

Segundo o Ministério da Saude, portaria N° 3.128 de 24 de dezembro de 2008:

Considera-se baixa visdo ou visdo subnormal, quando o valor da
acuidade visual corrigida no melhor olho é menor do que 0,3 e maior
ou igual a 0,05 ou seu campo visual € menor do que 20° no melhor
olho com a melhor corregdo optica (categorias 1 e 2 de graus de
comprometimento visual do CID 10) e considera-se cegueira quando
esses valores encontram-se abaixo de 0,05 ou o campo visual menor
do que 10° (categorias 3, 4 e 5 do CID 10).
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Isso quer dizer que uma pessoa com baixa visdo pode ver detalhes apenas
até certa distédncia. Quanto mais proximo o valor de acuidade visual estiver de 1,
melhor é a visdo da pessoa, enquanto o texto cita uma acuidade equivalente a 0,3 e
maior ou igual a 0,05. Ademais, o campo visual refere-se a quantidade de espaco
visual que a pessoa pode enxergar. Quando este numero é inferior a 20° a
dificuldade de ver qualquer coisa fora de um pequeno espacgo a sua frente é ainda

maior.

Isto posto, segundo o IBGE (Censo 2010) s&do cerca de 6,5 milhdes de
pessoas no Brasil que possuem baixa visao. Todos estes necessitam de interfaces
que auxiliem na execucado de tarefas cotidianas e basicas. Entretanto, diversas
interfaces hoje nao possuem a acessibilidade necessaria, fornecendo, por exemplo,
imagens sem descri¢ao, interfaces com pouco contraste visual e outros, dificultando

0 acesso destas pessoas.

Neste contexto, € importante ressaltar que o escopo deste projeto se
concentra especificamente na acessibilidade e usabilidade do aplicativo do Banco do
Brasil para pessoas com baixa visdo no contexto da visao focal. Deste modo, a
atengao esta voltada para os desafios enfrentados por individuos cuja visao central,
necessaria para leitura e identificacdo de detalhes, € comprometida. Nao estao
sendo abordadas questbes relacionadas a percepgdo de cores ou a outras
condi¢gdes visuais, mas sim em tornar a interface do aplicativo mais eficaz e

acessivel para aqueles com baixa visdo no centro do campo visual.

2.2. Ergonomia Cognitiva

Este € um campo de conhecimento que pode contribuir para o Design de
Interagdo. Entretanto, ainda hoje a ergonomia ndo é conhecida devidamente, sendo
por diversas vezes atrelada apenas a mobilidrios em sua dimensao fisica ou objetos
ditos “ergonémicos”. Da mesma forma, a cognicdo e sua completa compreensao
ainda é de dominio de poucos. Neste sentido, especificar-se-a cada um dos

conceitos para melhor entendimento, iniciando pela ergonomia.

Primeiramente, é importante definir o que € a ergonomia e para qué serve.

Trazendo a definicdo:
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A ergonomia é uma disciplina cientifica relacionada ao entendimento
das interagbes entre os seres humanos e outros elementos ou
sistemas, e a aplicacao de teorias, principios, dados e métodos a
projetos a fim de otimizar o bem-estar humano e o desempenho
global do sistema (ABRAHAO et al., 2009, p. 18).

Portanto, vale ressaltar que a ergonomia atua de modo que os produtos
possam ser compativeis com as necessidades, habilidades e limitacbes das
pessoas. Dito isso, a partir da definicdo supracitada, pode-se destacar dois pontos
de relevancia: o foco na interacdo e a meta de aprimorar a qualidade de vida
humana e o sistema. Nesse cenario, a conexdao com o Design de Interagao se torna
evidente. Citando ainda Mayara Santos et al. (2022), a partir do afirmado por Saffer
(2010), o Design de Interagao trata do comportamento e de como aprimorar a vida
das pessoas por meio do aperfeicoamento da qualidade das interagcées, um

processo que esta diretamente influenciado pelos designers que as concebem.

Cabe dizer ainda que a ergonomia leva em conta aspectos individuais como
caracteristicas fisicas, sexo, altura, idade e outros, de modo a obter um produto
ainda mais acessivel ao usuario. Ademais, toda agdo ergonbmica se da em trés
etapas, sendo elas diagndstico, implantacdo e avaliagéo e, em todas essas, o foco

esta em otimizar a interacdo do usuario com a interface.

A vista disso, avangamos para a definicdo do termo “cognicdo”, a fim de
compreender melhor a sua relevancia para o projeto e sua relagdo com a

ergonomia:

E um conjunto de processos mentais que permite as pessoas buscar,
tratar, armazenar e utilizar diferentes tipos de informagdes do
ambiente. E a partir dos processos cognitivos que o individuo adquire
e produz conhecimentos (ABRAHAO et al., 2009, p.148).

Visto isso, a compreensdo do processo cognitivo € importante para obter-se
uma melhor usabilidade dentro de uma interface, pois, é a partir das informacdes
que o individuo possui e recebe do meio que ele toma decisbes para cumprir
determinado objetivo, adquirindo e produzindo conhecimentos. Portanto, o
planejamento de uma interface deve ser compativel com a cognigdo humana, dado
envolvimento da interpretacdo do contexto e escolha da melhor agao para resolver
os problemas encontrados no ambiente. Isso é ilustrado na Figura 1, na qual o

individuo recebe informagdes do meio para uma tomada de decisdes.
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Figura 1 - Para funcionamento do sistema, o0 homem recebe informagdes da
interface e do ambiente, toma decisdes e atua sobre a interface por
meio de um dispositivo de controle.
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Fonte: lida, 1990.

Tal tomada de decisbes se da por meio das competéncias que o individuo
carrega consigo, sendo elas conhecimentos prévios adquiridos, habilidades e
experiéncia. Norman (2018) diz ainda que podem ser a instrugao, treinamentos e a
experiéncia. Isso € fundamental compreender, pois, nenhum individuo toma suas
decisdes a partir do nada, e as interfaces devem ser projetadas levando em conta tal
informacéo, seja no reconhecimento e similaridade de icones ou objetos, ou até
mesmo por meio de textos explicativos. Neste sentido, vale dizer que esta € uma
analise ndo visivel, uma vez que n&o € algo que o individuo demonstra fisicamente

para ser percebido, e sim, relaciona-se com diversos fatores internos do ser.

Vale ressaltar ainda que o processo cognitivo pode ser compreendido sob
diversos paradigmas (Abrahdo, 2010), os quais podem ser levados em conta na

elaboracao projetual, mesmo ainda de suas etapas de ideagdes, sendo elas:

e Memoria;
e Atencdo e Consciéncia;

e Reconhecimento de padrodes;
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e Resolucao de problemas;

e Tomada de decisoes.

Ao interpretar a competéncia do usuario em agir, analisamos a sua interacao
com a interface e como as suas escolhas sdo tomadas, analisando ainda todas as
limitagbes fisicas que este possa possuir. Segundo Silvino (2004), ao colocar a
atividade no centro da analise, torna-se viavel identificar as estratégias empregadas
para navegar, entender como uma populacdo especifica organiza os desafios e
como ela desenvolve suas agdes. Portanto, a navegabilidade é avaliada com base
na usabilidade do site, nas percepgdes dos usuarios, suas abordagens na solugao
de problemas e na formagédo do processo de tomada de decisédo. A Figura 2, uma
adaptacao proposta por Silvino (2004), sugere uma integragao desses componentes

para estabelecer uma interface grafica que promova a incluséao digital.

Figura 2 — Esquema conceitual de Navegabilidade.

Estratégias

Operatdrias \

Competéncia Usabilidade < Critériqs
Ergondmicos

para acgao

Representacdes /

para agao

Definigdo da Interface Grafica

Favorecer a navegabilidade
para Inclusao Digital

Fonte: Silvino, 2004.

Portanto, a ergonomia se relaciona diretamente com a usabilidade de um
produto, visto que analisa como um usuario interage com um sistema ou objeto.
Neste sentido, € por meio da cognigdo que podemos observar as motivagdes por

tras de cada escolha do individuo, levando em conta a maneira como ele toma
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decisdes, o tempo que demora para tomar uma agao e como resolve problemas

encontrados no meio do caminho.

Ademais, devido ao fato de a ergonomia cognitiva ser baseada em grande
parte na psicologia, ela ndo lida com uma analise visivel dos acontecimentos, mas
sim, com uma analise intrinseca, em razdo de muito do que acontece ser inerente a

quem o usuario €, qual o seu contexto de vida, quais habilidades possui e outros.

2.3. Usabilidade

Uma vez citada a usabilidade na representacdo de Silvino, explicaremos o
que ela é e qual a sua relevancia ao falarmos sobre o Design de Interfaces. Isto
posto, segundo o cientista Jakob Nielsen (1993), uma das primeiras coisas a serem
pontuadas sobre o assunto € de que a usabilidade ndo € composta por uma unica
dimensao dentro do uso de uma interface. A usabilidade, na verdade, possui

multiplos componentes e é tradicionalmente atribuida a cinco conceitos, sendo eles:

1. Aprendizagem: o sistema deve ser de facil aprendizagem para usos.
Dessa forma o wusuario podera rapidamente executar as funcgdes
desejadas.

2. Eficiéncia: O sistema deve ser eficiente para que, uma vez aprendido o
uso dele, seja possivel obter-se um alto nivel de produtividade nas
atividades exercidas.

3. Memorabilidade: O sistema deve ser de facil memorizacdo, assim, o
usuario podera retornar a interface apos determinado periodo sem uso e
nao necessitar reaprender como executar determinadas tarefas.

4. Erros: O sistema deve possuir um percentual baixo de erros, de modo que
0s usuarios ndo os cometam com frequéncia, causando frustragdo durante
o uso. Ademais, quando ocorrerem erros, o usuario deve conseguir
reverté-los.

5. Satisfagao: O sistema deve ser agradavel para aquele que o usa, de modo

que o usuario fique - subjetivamente - satisfeito quando utiliza-lo.

Neste sentido, percebe-se que a usabilidade é melhor definida quanto a
abordagem da Interagcdo Humano-Computador (HCI - Human Computer Interaction).

Ademais, Nielsen considera a usabilidade com um dos aspectos que influenciam
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diretamente a aceitacdo de um produto no meio em que € introduzido. Isso se da,
pois, ao produzir uma interface de facil interacdo, agradavel visualmente, com
eficacia e eficiéncia, permitindo que o usuario possua pleno controle do ambiente

sem se frustrar no processo, ele aceitara com mais facilidade aquele produto.

Portanto, para que um sistema seja utilizavel, a usabilidade e a utilidade
devem trabalhar em conjunto, de modo que a utilidade se refere a funcionalidade do
sistema, se ele pode executar a fungdo a qual se propde. Ja a usabilidade esta

relacionada a quao bem o usuario pode utilizar essa funcionalidade.

Pensando nisso, como exemplifica Silvino (2004), um Terminal de
Autoatendimento (TAA) bancario, por exemplo, executa uma série de operagdes que
simplificam a interagdo entre a instituicdo financeira e o cliente. Ele pode
disponibilizar dinheiro, aceitar depdsitos, processar pagamentos, imprimir cheques e
até permitir a solicitacdo de um empréstimo pessoal. No entanto, para funcionar
adequadamente, o TAA precisa estabelecer comunicagdo com o usuario, 0 que

requer a utilizagdo de uma linguagem facilitada pela interface da ferramenta.

Logo, no caso de usuarios com baixa visdo, ou visdo reduzida, a usabilidade
se torna fundamental para que determinada interface seja acessivel. Como para
qualquer usuario, uma vez que este publico se frustre por ndo conseguir realizar
uma agao devido a limitagbes prévias, este ira se frustrar e ndo aceitar a interface,

apesar de exercer um papel fundamental para execug¢ao de uma atividade basica.

Nesse contexto, vale pensar que a usabilidade esta presente em
absolutamente tudo que nos utilizamos no nosso dia a dia, desde produtos digitais
até produtos fisicos. Todos os dias estamos interagindo com a interface de nossos
celulares e esperamos que ao utiliza-lo ele funcione como proposto. Portanto, ao
clicar no botao para desbloquear a tela, clicar na tela e esperar uma resposta, tudo

isso esta relacionado a usabilidade.

Pensando ainda em produtos fisicos, a usabilidade esta presente desde o
interruptor que é aceso ou no controle remoto da televiséo na sala. E esperado uma
forma de funcionamento destes objetos. No caso do interruptor, espera-se que ao
aponta-lo para um lado ou outro a luz acenda ou apague. Ja no caso do controle,

espera-se que vOCcé consiga encaixa-lo nas suas maos e que, ao clicar em um
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botdo, ele possa responder de acordo com o que esta indicado nele e de acordo

com o que era esperado inicialmente.

Portanto, quando qualquer produto com o qual interagimos no nosso cotidiano
funciona ou deixa de funcionar, a usabilidade esta presente. Diante disso, pensando
nos cinco componentes apresentados por Nielsen anteriormente, no caso do
controle remoto, por exemplo, a sua interface deve ser de facil aprendizagem. Os
controles ndo sao iguais para todos os aparelhos televisivos, e € importante que os
botdes sejam claros ao indicar qual tarefa executam. Além disso, € importante que o
controle seja eficiente, ou seja, que os seus botdes funcionem e executem as
atividades necessarias. E essencial também que seja de facil memorizacdo o que
cada botao executa a fim de evitar menos erros. Tudo isso corrobora para que o

usuario fiqgue mais satisfeito com aquele produto.

Diante disso, quando pensamos em criar interfaces que possuam uma boa
usabilidade, é essencial que tenhamos em vista o usuario que a utilizara. Portanto, a
criacao de produtos centrados no usuario sdo fundamentais para que este possa ter
maior satisfacdo ao interagir com o aplicativo ou objeto, uma vez que as suas
necessidades sao levadas em conta. Ao fazer isso, necessariamente sera incluido
os cinco componentes da usabilidade, pois sdao apenas consequéncias de um

projeto que de fato se importa com o consumidor que o usara.

Neste sentido, € de suma importancia que os produtos criados possam ser
testados com os usuarios que o utilizardo. Deste modo, sera possivel observar as
falhas no produto e/ou dificuldades existentes que podem ser enfrentadas. Apenas a
partir de uma analise da interagao do usuario com a interface € que sera viavel a

criacdo de um design com uma boa usabilidade.

Por fim, cabe ressaltar que existe uma Norma Técnica Brasileira que traz
orientacdes sobre a usabilidade. Tal norma reitera que a usabilidade envolve
proporcionar que 0s usuarios alcancem seus objetivos dentro da interface e
satisfagam suas necessidades em um contexto particular de uso. Além disso, a ISO
9241-11 esclarece os beneficios de medir a usabilidade em termos de desempenho
e satisfacdo do usuario. Na Figura 3 é ilustrado como a usabilidade funciona

estruturalmente, segundo a norma brasileira.
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Figura 3 - Estrutura da usabilidade segundo a NBR 9241-11.

L. resultado
usuario —

A
Usabilidade: medida na qual objetivos sdao
alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfagao.
A 4
ficaci
Contexto de uso
Medidas de usabilidade

Fonte: NBR 9241-11, 2002.

Nesse contexto, uma boa usabilidade possui diversas vantagens dentro de
um projeto. A primeira delas é a propria satisfagdo do usuario, pois garantira que
eles possam interagir com o sistema ou produto de maneira eficiente e eficaz,
resultando em maior satisfacdo. Uma vez que as interfaces sao intuitivas e faceis de
serem utilizadas, os usuarios se sentem mais confortaveis e satisfeitos e a utilizarao

mais.

Ademais, uma usabilidade melhor permite mais eficiéncia e produtividade,
possibilitando aos usuarios que realizem tarefas de forma mais rapida e eficiente,
reduzindo assim o tempo necessario para executar acdes especificas. Também
proporciona uma redug¢ao nos erros e no retrabalho, pois quando as interagdes sao
claras e intuitivas, as chances de o usuario cometer erros sdo minimizadas,
reduzindo a necessidade de retrabalho e aumentando a confianga do usuario na

utilizagao do sistema.

Outrossim, uma boa usabilidade permite acessibilidade para diversos perfis
de usuarios, incluindo aqueles com diferentes habilidades, niveis de experiéncia e
caracteristicas especificas, contribuindo para tornar o sistema acessivel a um

publico mais amplo, promovendo, assim, a inclus&o digital.

2
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Por fim, investir em usabilidade, desde as fases iniciais de um projeto, pode
resultar em economia a longo prazo, dado que a facil compreensao na utilizagcado da
interface diminui a necessidade de treinamentos extensivos, além da reducédo de
erros e retrabalho ja citada, que também contribuem para a diminuigdo de custos

associados.

Portanto, cabe ainda ressaltar que uma boa usabilidade esta diretamente
relacionada a acessibilidade de determinado produto, ou seja, criar um projeto
acessivel é criar um projeto para todas as pessoas, independente do contexto ou da
habilidade de qualquer individuo. Isso relaciona-se a fala de Norman (2010) quando

diz que ndo ha um usuario médio.

Além disso, vale ainda citar que existem diretrizes de acessibilidade digital as
quais devem ser seguidas, promovendo assim uma usabilidade melhor para os
usuarios. O mais usado internacionalmente € o Web Content Accessibility Guidelines
(WCAG), o qual da diversos delineamentos sobre a melhor forma de apresentar o
seu produto digital tornando-o acessivel a um publico amplo. Ja no Brasil, temos
como guia o eMAG, um Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico o qual
busca promover maior inclusédo digital por meio da acessibilidade . Dito isso, neste
projeto alguns dos pontos avaliados pelo WCAG serao observados na interface do
Banco do Brasil, servindo como referéncia para o nivel de acessibilidade e

usabilidade do aplicativo.
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA NO PROJETO DE ACESSIBILIDADE DO
BANCO DO BRASIL

Para o desenvolvimento adequado do projeto, a definicho de uma
metodologia foi necessaria, pois o fluxo de atividades pdde ocorrer de maneira mais
fluida e eficaz. Isso se da ao fato de ser um projeto com diversas etapas divergentes
e complexas, envolvendo pesquisas, analises e pratica. Dito isso, neste modulo sera
abordada toda a metodologia projetual escolhida, a qual parte do modelo de Design
proposto pelo British Design Council, o Double Diamond, mas se desenvolve a partir
de uma perspectiva de andlise ergondmica do projeto, relacionando ambos para

formar um método unico, conforme proposto por Santos et al. (2022).

Neste sentido, a partir da metodologia delimitada, foi possivel obter resultados
mais concisos, 0s quais, partindo das etapas projetuais como pesquisas e testes
com usuarios, entregaram respostas claras sobre como o aplicativo do Banco do
Brasil afeta o uso de pessoas com baixa visao, possibilitando, a partir disso, propor
uma alternativa para os problemas encontrados. Portanto, o método esteve presente

em todo o projeto, influenciando cada uma das etapas até o resultado final.

Adicionalmente, conforme mencionado por Santos (2023), o design é uma
transdisciplina, estabelecendo, assim, conexbes com diversas areas de
conhecimento. Nessa perspectiva, ao abordar paradigmas para resolugdo de
problemas, o Design aproxima-se das Ciéncias Aplicadas. No entanto, distingue-se
dessas areas devido a sua natureza sociocultural, buscando ndo apenas explicar,
mas transformar o mundo. Diante desse contexto, alinha-se com a missao
transformadora, especialmente tecnoldgica, da ergonomia cognitiva, que visa
contribuir com a definicdo dos novos tipos de interacbes a medida que a tecnologia
avanca. Portanto, este tdpico apresentara como ambas as disciplinas interagem de

maneira a conduzir um processo de design mais eficaz.

3.1. Double Diamond

Diante do exposto, iniciaremos abordando sobre a metodologia de Design, a
qual traduzindo quer dizer Diamante Duplo. Esse processo projetual, por assim

dizer, € um modelo de Design Thinking para explorar problemas e desenvolver
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solucdes de forma eficaz e é utilizado com frequéncia para descrever o processo do
design. Sabendo disso, este modelo foi proposto pelo British Design Council, uma
instituicdo sem fins lucrativos do Reino Unido, pela primeira vez em 2004. A
entidade tinha como objetivo promover um impacto positivo ao propor uma
estratégia de design e o valor desse gerenciamento de atividades ser transformado

em habito dentro da profissao.

Dito isso, o Diamante Duplo € um modelo visual ndo linear do processo do
design, apesar de poder ser utilizado por outros profissionais além dos designers.
Portanto, os dois diamantes representam o processo de explorar um problema com
maior assertividade (pensamento divergente) para entdo focar na agao (pensamento
convergente). E possivel visualizar na Figura 4 que existem quatro etapas principais

para descrever o processo, sendo elas:
Descoberta;
Definicao;

Desenvolvimento; e

> Dnh -

Entrega.

Cada uma dessas carrega um detalhamento especifico que sera
melhor descrito adiante. Cabe ressaltar, ainda, que apesar de o processo seguir uma
ordem lbgica, ele ndo é linear, ou seja, ndo funciona seguindo uma ordem
especifica, de modo que na etapa de desenvolvimento, por exemplo, possa ser
necessario alterar algo sobre a definigdo do projeto a fim de ter uma entrega mais

bem consolidada.
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Figura 4 - Modelo de Diamante Duplo.

eNGAGEMEN >

Connecting the dots and building relationships
between different citizens, stakeholders and partners

DESIGN
PRINCIPLES

1. Be People Centered
2. Communicate (Visually & Inclusively)
3. Collaborate & Co-Create
4. lterate, Iterate, Iterate

CHALLENGE

METHODS
BANK

Explore, Shape, Build

Creating the conditions that allow innovation,
including culture change, skills and mindset

LEADERSH\P

Fonte: Site Design Council, 2023.

Outrossim, a instituicdo britanica diz que ao executar o projeto, existem
alguns principios no qual o designer deve adotar ao resolver um problema, de modo
que possa alcangar seu objetivo o mais eficientemente possivel. Sdo eles: ter um
projeto centrado no usuario, colocando o usuario em prioridade e entendendo quais
sdo suas necessidades, facilidades e aspiragdes. Além disso, € importante que o
seu projeto se comunique visualmente e seja inclusivo com aqueles que forem
utiliza-lo, assim como €& importante para o designer trabalhar em conjunto e
colaboragdo com outras pessoas. Por fim, revisar o projeto quantas vezes
necessario for para corrigir os erros e evitar riscos. E todos esses principios estao

presentes no processo de design.

Visto isso, cada uma das quatro etapas do Diamante Duplo possui um
proposito especifico. Os dois diamantes representam um processo exploratorio de

um problema (pensamento divergente) e etapas focadas na agao para solugao dos
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problemas (pensamento convergente). A descoberta e o desenvolvimento
encontram-se na fase divergente, enquanto a definigdo e a entrega fazem parte da
fase convergente. Cada uma dessas etapas sera especificada a seguir e podem ser

vistas também na Figura 5.

Figura 5 - Modelo de Diamante Duplo simplificado.

Fonte: Site Design Council, 2023.

Comegando com o primeiro diamante, a Descoberta, fase inicial do projeto,
auxilia a compreenséo do problema e o que precisa ser resolvido. Nesta etapa, sao
feitas diversas pesquisas para entender como o usuario interage com projeto ou
produto, propondo solugdes para os problemas encontrados. Ja a segunda etapa, a
de Definicao, € centrada especialmente no problema do projeto, de modo que se
define quais sédo as prioridades projetuais baseadas no melhor proveito e nos
recursos disponiveis para resolver as dificuldades. Portanto, o primeiro diamante
tem como foco principal a pesquisa exploratéria sobre um problema inicial. E
possivel que nessa etapa perceba-se efetivamente aquilo que o cliente precisa,

podendo diferenciar-se daquilo que ele solicita a equipe.

Além disso, o segundo diamante tem um foco na resolugdo dos problemas,
em testar possibilidades e validar os resultados a partir de testes. Nesta fase,

primeiro vem o Desenvolvimento, o qual explora diversas possibilidades de
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resolugao a partir de um problema especifico que foi anteriormente delimitado. Logo,
€ nesta etapa em que serao desenvolvidos os protétipos. Por fim, a ultima etapa é a
de Entrega. Nesta fase o designer e/ou a equipe valida o que criou anteriormente

com o usuario e o cliente, recebendo um feedback ativo da proposta.

Uma vez dito isso, pode-se observar que todas as etapas fazem parte de um
processo continuo de melhora para o produto ou projeto. Além disso, é uma
metodologia centrada no usuario, a qual define problemas complexos a partir de
pesquisa e gera diversas solugdes para os problemas. Entretanto, para a analise
proposta neste projeto, existe também o objetivo de observar como se realizam as
tarefas cognitivas dos individuos. Uma vez que o modelo do Double Diamond é uma
metodologia de design, tal ponto nao é explicitado, portanto a inclusao dessa analise
extrinseca, a qual é feita juntamente com a ergonomia, se mostrou relevante para o

projeto e sera especificada no tépico a seguir.

3.2. Analise Ergonémica da Atividade (AEA)

Uma vez vista a metodologia de design, cabe pontuar que o design de
interface, como diz Santos (2023), esta principalmente interessado em reduzir o
trabalho cognitivo o maximo possivel. Portanto, este objetivo esta alinhado
diretamente com o da ergonomia cognitiva. Diante disso, veremos como a Analise
Ergondmica da Atividade (AEA) pode estar presente dentro de um projeto e

influenciar o seu funcionamento.

Assim sendo, € importante ressaltar que o entendimento de como as tarefas
cognitivas sao realizadas, como supracitado, é algo complexo e um desafio maior do
que apenas analisar o resultado da execucgao. De acordo com Abrahao et al. (2009),
a ergonomia cognitiva aborda os processos mentais, incluindo percepgao, memoria,
raciocinio e agées motoras, e como eles influenciam a interagdo humana com os
componentes de um sistema, além de buscar compreender a expressao da cognigao
na atividade. Portanto, procura-se entender como a tomada de decisdes é feita, qual
o desempenho realizado e se houveram problemas nessa etapa. Tais informagdes
podem ser percebidas no primeiro diamante do Diamante Duplo, onde todos os

problemas sao identificados e delimitados.
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Neste sentido, segundo Santos (2022), a diminuicdo da carga mental é
sempre um objetivo do cérebro humano, visando um menor gasto de energia. Diante
disso, o individuo, ao tomar decisdes dentro de uma interface, visara a solugao mais
rapida e com menor gasto energético por meio de “atalhos mentais”, sendo estas
estratégias heuristicas para resolugéo de problemas. Estes atalhos sao criados por
meio de um processo de gestdo da Memoéria de Longo Prazo (MPL) e auxiliar o

usuario na ativacao destes atalhos € um dos desafios do design.

Vale ainda salientar que ao tomar uma escolha, o usuario utiliza de
conhecimentos, habilidades e experiéncias prévias, sendo estas competéncias que
Abrahdo et al. (2009) diz ser necessaria para realizar uma acéo. Dessarte,
destaca-se o fato de que a cogni¢cao nao € visivel, sendo necessaria, deste modo,

uma analise intrinseca das atividades realizadas.

Conforme discutido por Santos (2022), a Analise Ergonémica do Trabalho
(AET), uma abordagem metodoldgica da ergonomia, € composta por varias etapas
interconectadas com o objetivo de compreender e aprimorar o trabalho, como
abordado por Abrahao et al. (2009). Essa metodologia é flexivel, visto que a selecao
das ferramentas de coleta de dados é adaptada as peculiaridades dos problemas
identificados na demanda. Ao contrario dos métodos cientificos convencionais, na
AET, hipéteses sdo formuladas, testadas e/ou refutadas ao longo do processo,

possivelmente transformando-o em um ciclo como ilustrado na Figura 6.

Ante ao exposto, vale acentuar que as etapas da agao segundo ergonomia,
assim como no modelo de design, ndo é um processo linear, permitindo um
autoajuste constante em cada uma das etapas. Outrossim, abordaremos
especificamente a compreensao da atividade dentro da agao, ou seja, a realizagao
de uma tarefa. Para isso, € importante entender o contexto sob o qual as atividades

estado inseridas para entdo descobrir os fatores que condicionam a atividade.
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Figura 6 - Etapas da agéao.

Diagndstico

Implantacdo

Avaliacio

Fonte: Abrah&o et al., 2009.

Nesse sentido, a Andlise Ergondmica da Atividade (AEA), € proposta por
Santos (2022) como um meio de analisar a Atividade, unindo a Ergonomia e
retomando o vinculo com a Teoria da Atividade. Tendo isso em vista, a autora
propde uma forma de apresentar a AEA baseando-se no modelo de divergéncia e
convergéncia apresentado pelo Design Council e utilizado nos processos de design,
0 qual pode ser visto na Figura 7 e parte de uma representagdo do processo de

design sugerido por Silva (2015).
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Figura 7 - Andlise Ergonémica da Atividade (AEA) visualizada no modelo diamante de
analise e sintese.

Fonte: Santos, 2023.

A vista disso, durante a analise ergonémica do projeto (a qual passa por
todas as etapas desde a demanda ao diagndstico) sdo identificados os modos
operatdrios prescritos e avaliados os modos operatorios reais da atividade. Aqueles
que sao prescritos sao formados ainda na concepcéo e baseiam-se nas narrativas
de interagdo concebidas. Ja os reais sdo aqueles de deverao ser avaliados

posteriormente por meio de investigagao.

Logo, cabe dizer que, enquanto na abordagem metodoldgica do design o
profissional foca no usuario, naquilo que ele quer realizar dentro de certa interface,
determinando as tarefas e os meios necessarios para auxilia-lo a alcangar a meta, a
ergonomia foca no sistema completo da atividade. Isso quer dizer que sua atengao
esta voltada para o comportamento envolvido em determinadas tarefas, incluindo
também o usuario e o comportamento, sendo assim uma jungdo das duas

abordagens propostas.

Neste sentido, a analise do comportamento esta intimamente ligada ao design
de interagdo. Segundo Saffer (2010), justamente por isso se torna algo tao

complexo, pois “comportamento € muito mais dificil de observar e entender do que a
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aparéncia”. Portanto, a necessidade de um método de apoio para auxiliar o design
na analise comportamental exigida pelo design de interagdo se mostra ainda mais

fundamental.

3.3. Uma Abordagem Integrada: O Processo de Design e a Analise
Ergonémica da Atividade (AEA)

Uma vez compreendido as afinidades entre a abordagem metodoldgica do
design e da ergonomia, exploraremos por meio de uma abordagem integrada e
sistémica a combinagao de ambos. Para isso, partiremos de um modelo genérico de
Design (Figura 8), o qual foi proposto por Silva (2015), e leva em conta o processo
do Design como resolugédo de problemas, além de considerar o diamante duplo para
representacdo da inovacdo por meio de analises detalhadas e na combinacédo de
diferentes elementos para criar uma sintese abrangente. Tal abordagem foi proposta
por Santos (2023) e tem como objetivo trazer uma visédo integrada de ambas as

disciplinas.

Figura 8 - Processo de Design enquanto agdo humana.

insights iniciais

requisitos produto

Fonte: Silva (2015).
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Ademais, conforme observado anteriormente e apontado por Santos (2023),
segunda a ergonomia cognitiva, as estratégias operatorias referem-se aos métodos
ou planos de agao que as pessoas desenvolvem e utilizam para gerenciar a carga
cognitiva e otimizar o desempenho em tarefas complexas. Além disso, essas
estratégias séo intrinsecas aos processos de tomada de decisdo, podendo ser
modeladas pelo paradigma de divergéncia e convergéncia. Os modos operatorios,
por sua vez, sdao padrdes comportamentais ou procedimentos que se manifestam

em situagdes de acordo com a estratégia adotada.

Nesse sentido, uma vez que o processo proposto lida com a resolucédo de
problemas, a primeira etapa é entender quais sdo as dificuldades e isso ocorre na
fase de Compreensdo. Essa etapa se inicia com um pensamento divergente ao
explorar o espago do problema, criando diversos pensamentos de possibilidade
iniciais (insights iniciais) para, entdo, reenquadra-los na etapa de pensamento
convergente. Entdo parte para o segundo momento, onde serdao gerados os
requisitos de projeto, criando formas mais livres para, logo apds, catalisar as
principais ideias para a geracao do produto durante a convergéncia. Esta é a fase de

Ideacédo.

Ante o exposto, “produto” refere-se a qualquer resultado do processo de
design, podendo ser de fato um produto fisico ou ndo, e até mesmo algo nao
concreto. Além do mais, para alcangar um resultado satisfatério, a pesquisa e os
testes estdo presentes durante todas as etapas, reiterando ainda o formato nao
ciclico deste processo cheio de dinamicidade. Na Figura 8 é possivel observar a

linha organica que forma todo o processo do design.

Tendo, portanto, a Figura 7, apresentada anteriormente, como modelo de
Analise Ergondémica da Atividade (AEA) e a Figura 8 como o processo do Design
enquanto uma ag¢ado humana, a partir da unido de ambas se formou o processo
exposto na Figura 9. Tal processo coloca a AEA no primeiro diamante na etapa de
Compreensao, na qual os insights iniciais passam a ser a fase de analise de
demanda. Assim, essa etapa passa a ser renomeada como Anadlise da Tarefa,
possuindo como etapa divergente as observagbes globais e como etapa
convergente as observagdes especificas. Logo, ao invés de requisitos, o resultado

desta etapa seria o Diagnéstico da pratica ergondémica.
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Ja no segundo diamante, o produto passa a ser designado como solugdo. Os
testes continuam presentes por completo no processo. E nesta fase em que é feita

toda a (re)concepcao do produto.

Figura 09 - Analise Ergondmica da Atividade (AEA) e o Processo de Design combinados.
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Fonte: Santos et al. (2023)

Por meio dessa abordagem integrada, foi estabelecido um roteiro robusto
para intervengbes com perspectiva ergondmica e alinhado ao processo de
concepgao. Isso se deve ao fato de que a abordagem ergonémica permite integrar a
contribuicdo da Teoria da Atividade a contextos especificos, considerando condi¢des
particulares, de maneira mais apropriada aos projetos de design (Santos et al.,
2022). Dessa forma, as praticas contemporaneas de design que buscam nas
metodologias etnograficas os recursos necessarios para construir conhecimento

indutivo e alinhado a realidade podem ser aplicadas mais eficazmente.

Essa relevancia se torna ainda mais evidente no contexto deste projeto, que
investiga como usuarios com necessidades especificas interagem com a interface
do Banco do Brasil. Portanto, uma analise robusta e eficaz € de extrema importancia

nesse cenario.
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3.4. Aplicagcao do método ao projeto de acessibilidade no Banco do

Brasil

O projeto adotou como base metodoldgica o quadro apresentado na Figura 9,
no qual a Analise Ergonémica da Atividade (AEA) atua em conjunto com o Processo
do Design. Neste contexto, em cada uma das etapas delineadas do quadro, diversos
resultados foram obtidos, os quais serdo descritos a seguir e serviram como fonte de

impulsionamento e orientagao para as conclusdées finais.

Diante disso, o projeto teve inicio na etapa de demanda. Durante esta fase
foram investigados os objetivos projetuais e as motivagdes. Determinou-se, portanto,
que o projeto teria como foco a andlise de como usuarios minoritarios,
especificamente aqueles com baixa visdo, interagem com a interface bancaria do
aplicativo do Banco do Brasil. A abordagem incluiu a verificagao se a interface
escolhida possui uma orientagdo centrada nos diversos tipos de usuarios que as
utilizam, uma vez que os aplicativos bancarios permitem acesso a uma gama de

atividades basicas e essenciais para qualquer individuo.

Posteriormente, foi realizada uma analise do contexto sociotécnico do
publico-alvo da pesquisa, resultando na formulacdo da hipotese de nivel 1. A partir
disso, foi conduzida uma analise da tarefa executada pelo usuario, inicialmente
buscando compreender o processo que deveria ser executado. Esta analise
intrinseca do funcionamento da interface e sua acessibilidade formaram a hipétese
de nivel 1. Tal analise levou em conta especificamente o conceito abordado por
Norman (2019), no qual diz que as pessoas formam modelos mentais por meio de

experiéncias, treinamento e instrugcéo prévios.

Apos tal processo, foi realizada a andlise da atividade, na qual foram
observados o0s eventos reais que ocorrem quando o usuario interage com a
interface. Essa etapa envolveu entrevistas semiestruturadas e testes de usabilidade
com quatro pessoas que possuem baixa visdo, as quais estdo mais detalhadas no
Anexo 1 deste documento. Dito isso, as perguntas eram referentes inicialmente a
explicagdo do contexto do individuo e da sua deficiéncia e posteriormente sobre os

seus habitos bancarios e experiéncias prévias com outros aplicativos bancarios.

Uma vez respondidas as perguntas, os usuarios testaram os protétipos do

aplicativo do Banco do Brasil totalizando cerca de 30 minutos cada entrevista. A

35



partir dessas interagdes, chegou-se a etapa de diagnostico, na qual foram

identificados diversos pontos de melhoria.

Com base nesses resultados, a fase de reconcepcéao foi desenvolvida com o
objetivo de criar uma interface bancaria mais acessivel para o publico com baixa

visao, de modo que um novo artefato foi desenhado e avaliado.
3.4.1. Procedimentos e instrumentos

Para a execucao das etapas descritas anteriormente foram utilizadas algumas
ferramentas principais, dentre elas o Miro como quadro interativo para organizagéo
de ideias e o Google Docs em conjunto com o Google Meets para registro das
entrevistas. Estes serviram como grandes auxiliadores no alistamento das principais

informacoes iniciais sobre o projeto.

Dito isso, quanto a etapa de entrevistas, foi solicitado a participacao de 4
pessoas com baixa visdo no contexto de visdo focal, com o objetivo de realizarem
uma transferéncia via PIX dentro do aplicativo. O publico possuia uma diversidade
entre si, tanto geracional, quanto no ambito da visao focal, em que alguns possuem

uma visao proxima a 20% e outros uma visdo menor ou igual a 5%.

E relevante citar que todo o processo foi conduzido de maneira remota,
representando um diferencial deste estudo uma vez que intervengdes ergonémicas
ocorrem comumente de forma presencial. Logo, todas as ferramentas empregadas
foram escolhidas visando otimizar essa abordagem a distancia, assegurando a

integridade das observacoes.

Isso posto, a fim de preservar a segurancga de suas informag¢des bancarias, foi
desenvolvida uma réplica da interface por meio do software Figma, permitindo que
0s usuarios interagissem com o produto e executassem as tarefas sem a exposigcao

de dados bancarios privados.

Assim, um link de compartilhamento foi dado a cada um dos participantes de
modo que pudessem acessar ao protétipo sem dificuldades. Em cada uma das
reunides foi solicitado aos usuarios de teste que ligassem a camera do computador
e compartilhassem a tela de seus celulares, a fim de possibilitar que fossem guiados
e que pudessem ser percebidos com maior eficacia as suas reag¢des para cada uma

das acbes tomadas no teste.
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Nesse contexto, cada usuario recebeu a tarefa de executar uma série de
atividades especificas que, ao final, resultariam em uma transferéncia bancaria via
PIX, a qual esta descrita no fluxo da Figura 10. No entanto, a todos os entrevistados
foi fornecida liberdade para que os usuarios descobrissem por si proprios o caminho
para alcangar o objetivo, a fim de analisar como cada um deles toma decisbes e
como a usabilidade e a ergonomia cognitiva se relacionam. Deste modo, houve
pouquissima intervencao entre o pesquisador e o usuario teste. Além disso, foram
conduzidas entrevistas semiestruturadas com cada participante a qual continham
inicialmente 15 perguntas, a fim de obter informagdes adicionais sobre suas
condicbes de deficiéncia visual e seus habitos bancarios, contribuindo para uma

compreensao mais abrangente dos individuos analisados.

Vale ainda dizer que todos os participantes foram informados de que as
entrevistas eram para o desenvolvimento de um estudo para um Trabalho de
Conclusdo de Curso e que todas as reunides gravadas contaram com o

consentimento explicito de todos os envolvidos.

Figura 10 - Fluxo da atividade solicitada ao usuario teste.
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Fonte: Da autora.
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3.4.2 Limitagoes

Dentre as consideracbes destacadas pelo projeto, percebeu-se que os
aplicativos bancarios, como um todo, revelam consideravel inseguranga para
usuarios com deficiéncia, levando muitos a preferirem a abordagem presencial em
agéncias fisicas para realizar operagbes. Essa hesitacdo, em grande parte, é
resultado de experiéncias negativas prévias com outros bancos, nao

necessariamente vinculadas ao Banco do Brasil.

Diante disso, no que se refere ao aplicativo do Banco do Brasil, o principal
apontamento feito pelos usuarios entrevistados foi a auséncia da opcao de inversao
de cores e, para alguns, a falta do aumento das letras, juntamente com a auséncia
de um feedback auditivo para os cliques, sendo estes pontos que representam

obstaculos para os usuarios escolhidos.

Ademais, no decorrer da execugao projetual, varias limitagbes surgiram,
especialmente relacionadas a criagao do protétipo do aplicativo. Primeiramente, para
a producdo de um modelo fidedigno ao aplicativo real, era necessario possuir a
mesma fonte utilizada pelo banco e de dominio préprio da empresa, sendo ela a BB
Fonts. Isso seria importante para a possibilidade de analise acerca da acessibilidade
tipografica para os usuarios, tanto quanto ao tamanho como em suas formas e
diferentes pesos visuais. Assim, a solugdo adotada foi buscar uma fonte o mais
semelhante possivel, resultando na escolha da fonte chamada Gluy, por sua
semelhanca em termos de tipo sans serif, leve arredondamento e com diversos

pesos visuais.

Além disso, pensando nos usuarios que dependem de leitores de tela, foram
desenvolvidos audios para todos os elementos da interface, de modo que o usuario
pudesse clicar e ouvir o que estava na tela. Contudo, o software escolhido para
desenvolvimento do protétipo ndo permite a insergado de audios na versao gratuita, o
que acabou sendo uma limitacdo para um teste fidedigno do aplicativo. No entanto,
quando necessario, os audios foram reproduzidos pelo préprio computador enquanto
os testes tiveram andamento. Cabe dizer ainda que no compartilhamento de tela dos
usuarios nao era possivel visualizar onde estavam clicando, o que também dificultou

na reproducao dos audios de transcrigcao.
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Ante o exposto, ficou evidente que a interface ndo possui um passo a passo
para a transferéncia via PIX que seja faciimente compreendido, exigindo multiplas
etapas de confirmacdo. Apesar da intencdo de garantir maior seguranca nas
operagoes, as varias fases tornaram a tarefa ainda mais complexa para os usuarios,
que precisaram navegar por cinco telas distintas e realizar diversos cliques. Além
disso, as variagdes no modelo do protétipo e nos tamanhos dos dispositivos dos

usuarios (alguns com Android e outros com iOS) apresentaram desafios adicionais.

Finalmente, outras dificuldades encontradas relacionaram-se as plataformas
escolhidas. Observou-se que alguns usuarios encontraram dificuldades em
compartilhar as telas de seus celulares pelo Google Meet. Além disso, devido a um
problema no compartihamento do link para acesso ao protétipo, o Figma
inicialmente solicitava um login aos usuarios, apresentando textos em inglés, o que
gerou confusdo e dificuldade para usuarios com leitores de tela que nao

reconheciam ou texto ou o liam mas ndo conseguiam compreendé-lo.
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4. O APLICATIVO

Estamos imersos em uma era altamente tecnoldgica, na qual nossos
smartphones desempenham um papel central em nossas atividades diarias. Eles
possibilitam uma ampla gama de tarefas, desde a comunicagao até a compra de
alimentos e muito mais. Atualmente, o celular se tornou um facilitador essencial em
diversas areas, inclusive nas que, até pouco tempo atras, eram marcadas por
processos burocraticos extensos e interagdes presenciais obrigatérias. Isso €
especialmente relevante no contexto bancario, no qual os aplicativos moveis
concedem aos usuarios e clientes bancarios maior autonomia e conhecimento
financeiro, permitindo a gestdo eficaz de suas finangas através de funcionalidades
acessiveis em um aplicativo. Agora ndo € mais necessario visitar uma agéncia fisica

para consultar seu saldo bancario.

Nesse contexto, a acessibilidade dos aplicativos bancarios assume um papel
crucial para todas as pessoas, garantindo independéncia e autonomia em atividades
cotidianas como compras e transferéncias bancarias. Especialmente para aqueles
com baixa visdo, é fundamental que o aplicativo ndo seja uma barreira a sua

liberdade econdmica, mas sim um facilitador.

Com esse cenario em mente, nosso foco sera a interface do aplicativo do
Banco do Brasil, com o propdsito de avaliar sua eficiéncia em termos de
acessibilidade para usuarios com baixa visdo. Nossa analise permitira identificar os
pontos fortes e as areas de melhoria na usabilidade da interface, bem como
entender como os usuarios selecionados interagem com o aplicativo. Isso sera feito
por meio de uma analise intrinseca inicial e testes com usuarios que tém o perfil
indicado neste trabalho, de modo que eles passem por atividades pré-determinadas
dentro do aplicativo e possa ser analisada a maneira como interagem com o

aplicativo do Banco do Brasil, como dito anteriormente no tépico 3.4.

4.1. Visao Geral da Interface

Quanto ao aplicativo do Banco do Brasil, ele esta disponivel tanto para
telefones com sistema operacional Android quanto para iOS. Ja se encontra em sua
versao 9.2, e possui cerca de 50 milhées de downloads. Além disso, dentre as

funcionalidades disponiveis no aplicativo, o usuario pode abrir uma conta bancaria,
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fazer transferéncias, pagamentos, ajustes no cartdo de crédito, andlise de habitos
financeiros, empréstimos e até mesmo atendimento virtual, dentre outros, facilitando

assim, a autonomia financeira dos clientes do banco.

Isso posto, cabe analisar a interface quanto ao seu layout, uma vez que esta
se relaciona diretamente com a experiéncia proporcionada ao usuario durante a sua
jornada. Vale citar que a identidade visual do Banco do Brasil atualmente possui
como cores principais um tom de azul e outro de amarelo. Ambos com tonalidades
abertas e bem brilhantes, vistas na Figura 11. O tom de azul é o #465EFF e o de
amarelo é o #FCFC30.

Figura 11 - Home Page do site do Banco do Brasil com amarelo e azul.
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Fonte: https://www.bb.com.br/site/

Assim sendo, por meio do Adobe Colors, um site aberto e gratuito que
permite criar paletas de cores e analisa-las, foram examinadas as ferramentas de
acessibilidade do portal referente a escolha cromatica. Dito isso, ao identificar as
tonalidades da identidade visual do banco e analisar o contraste entre elas,

identificou-se que, segundo os padrdes da WCAG (Web Content Accessibility
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Guidelines) tal unido entre cores ndo forma um bom contraste para textos normais,
ou seja, aqueles com tamanhos iguais ou menores a 17pt. Entretanto, para textos
grandes (iguais ou maiores que 18pt) e componentes graficos, o fundo amarelo com
elementos em azul funcionam adequadamente. Neste sentido, levando em conta os
trés niveis de conformidade da WCAG (A, AA, AAA - em que AAA é o ideal), as

cores da identidade visual da empresa ficam entre os niveis A e AA.

Assim, pode-se observar que quando ha uso de textos normais, o banco opta
pela utilizacdo de outras cores, fornecendo sempre um bom contraste de leitura.
Neste caso, o texto fica em outra tonalidade de azul mais escuro e menos brilhante,
como observado na Figura 12, ou é utilizado o fundo azul com letras na cor branca,

dando ainda uma segunda opg¢ao para a aplicagdo adequada da identidade visual.

Portanto, por meio disso podemos observar como a interface se preocupa
com o contraste de cores ideal para leitura, inclusive daqueles que possuem baixa
visdo. Ademais, apesar de os exemplos listados serem de imagens do site, isso se
deu principalmente devido a maior presenga de propagandas na web, algo que nao
ha no aplicativo, uma vez que possui uma visdao mais limpa da interface, com
principalmente icones e elementos graficos, facilitando assim a usabilidade e
acessibilidade do aplicativo. Logo, o contraste de cores pode ser melhor observado

a partir dos exemplos listados anteriormente.

Além disso, a maneira como cada individuo interage com uma interface varia
de acordo com o seu contexto especifico. Isso ocorre porque as decisdes sao
tomadas com base em uma série de conhecimentos prévios que o usuario traz
consigo. De acordo com Norman (2019), as pessoas desenvolvem modelos mentais
por meio da experiéncia, do treinamento e da instrugao que possuiram. Portanto,
quando o sistema € incoerente ou inadequado, é provavel que o usuario encontre

dificuldades na utilizacao.
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Figura 12 - Home Page do site do Banco do Brasil com amarelo e texto em tons mais
escuros.
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No contexto do aplicativo, o uso de icones como o principal meio de
identificacdo das ferramentas é de extrema importancia, especialmente para
usuarios leigos ou aqueles com alguma dificuldade de uso. Isso ocorre porque, por
meio de representagdes visuais, 0 usuario consegue associar o significado de cada
simbolo a atividade que ele deve executar na interface. Por exemplo, na Figura 13,
podemos observar um icone que se assemelha a um cddigo de barras, remetendo a
um boleto impresso e servindo para indicar a fungdo de pagamento. Ou ainda um
icone com duas setas apontando para diregdes opostas, indicando a funcionalidade

de transferéncias bancarias.

Deste modo, o usuario pode, com base em sua experiéncia prévia, identificar
quais icones correspondem a atividades especificas no aplicativo, tornando a
usabilidade ainda mais eficaz para o usuario. Ademais, como mencionado
anteriormente, o uso de cores limitadas na interface facilita o reconhecimento dos

icones e concentra a atengao do usuario em sua acgao.
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Figura 13 - Home Page do aplicativo do Banco do Brasil.
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Fonte: Da autora.

4.2. Testes com Usuarios

Ante o exposto, algumas atividades especificas foram escolhidas dentro do
aplicativo para analisar o processo de escolha cognitiva e a usabilidade dentro da
interface para usuarios com baixa visdo. Para as etapas escolhidas foi levado em
consideragao a relevancia do uso da atividade para o individuo e a facilidade
requerida para execugdo. Portanto, optou-se por analisar a funcionalidade de
transferéncia bancaria via PIX, que é amplamente utilizada por um publico de

diferentes idades.

Desde o surgimento do PIX em 2020, sua popularidade tem crescido
constantemente, pois oferece eficiéncia nas transagdes, ocorrendo
instantaneamente, seguranga ao exigir apenas informag¢des bancarias individuais,
como senha, e inclusdo, uma vez que nao implica em taxas adicionais e s6 requer

uma conexao a internet para ser realizada. Como resultado, as pessoas tém cada
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vez mais preferido esse método de transferéncia, de modo que os estabelecimentos

oferecem descontos e incentivos para pagamentos feitos via PIX.

Dessa forma, o PIX é uma funcionalidade frequentemente utilizada dentro do
aplicativo, especialmente em situagcdes que demandam rapidez, dadas as
expectativas atuais em uma era tecnologica na qual as pessoas aguardam
resultados imediatos em suas acgdes virtuais. Isso fica evidente quando um usuario
pretende adquirir um produto e s6 pode leva-lo apdos o estabelecimento receber uma
garantia de que o pagamento foi efetuado. Portanto, a transferéncia via PIX se
mostrou uma escolha relevante para analisar a usabilidade na interface do aplicativo
do Banco do Brasil para usuarios com baixa visao e, foi confirmado ao questionar os
entrevistados e todos disseram que era uma das fung¢des bancarias mais utilizadas

no cotidiano deles.

Visto isso, ao acessar o campo de PIX no aplicativo, o software oferece

algumas fungdes, sendo elas:

e Pagar ou transferir;

e Lerum QRCode;

e Receber criando um QRCode;
e Alterar suas chaves PIX;

e Colar um cédigo de transferéncia.

Para a analise escolhida, o usuario foi solicitado para fazer um pagamento ou
transferir dinheiro, entendendo que esta € uma das funcionalidades mais
executadas. Logo apds isso, o usuario deveria dizer como ele deseja realizar a
transferéncia dele, se é por meio de uma chave PIX, por meio da indicagdo da
agéncia e conta bancaria ou por meio de um contato que o cliente possa possuir
anteriormente. Para o teste em analise, foi solicitado que o usuario coloque uma
chave PIX.

Em seguida, ele deveria confirmar os dados bancarios para transferéncia,
informar o valor a ser transferido e a data de transferéncia. Apds confirmar as
informacdes, ira colocar sua senha, finalizando, assim, a operacdo proposta.
Portanto, serdo solicitados aos usuarios que passem por este caminho até realizar
uma transferéncia PIX, de modo que possa ser analisado da melhor maneira como a

interface do Banco do Brasil possibilita acessibilidade para este tipo de usuario.
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Tais etapas foram descritas no fluxo da Figura 10 e estdo exemplificadas a

seguir na Figura 14 por meio das telas desenvolvidas para o protétipo do aplicativo.

Figura 14 - Etapas de transferéncia PIX no aplicativo do Banco do Brasil.
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Fonte: Da autora.

4.3. Anadlise da usabilidade para usuarios com baixa visdao

Uma vez familiarizados com o termo de usabilidade, para a analise do
desempenho da interface do aplicativo do Banco do Brasil, levou-se em conta
Nielsen (1998) quando aborda que a usabilidade € um conjunto de cinco dimensdes
dentro de uma interface, sendo elas a facil aprendizagem, eficiéncia no cumprimento
das tarefas, facil memorabilidade, poucos erros e satisfacdo do usuario. Neste
sentido, um dos principais pontos de analise referentes a usabilidade esta
relacionado a como uma pessoa consegue alcangar determinado objetivo em uma

interface de maneira eficaz e satisfatéria dentro de um contexto especifico de uso.

Diante disso, foi desenvolvida uma analise do funcionamento da interface do
Banco do Brasil com o objetivo de conseguir respostas o mais claras possiveis

acerca da acessibilidade, especialmente para usuarios com baixa visdo. Portanto,
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antes mesmo das entrevistas serem conduzidas, realizou-se uma avaliagao critica
da interface com base em conhecimentos prévios de pesquisa em aplicativos de
celular e acessibilidade. Esta etapa foi importante para que fosse possivel obter
hipéteses iniciais sobre a funcionalidade do aplicativo a partir de uma perspectiva
externa de uso. Além disso, colocou a pesquisa em um lugar empatico para com o
publico analisado e entrevistado possibilitando maior compreensao das informacdes

dadas em entrevista, a qual esta disponivel no Anexo 1 deste documento.

Isso posto, nessa primeira etapa alguns elementos dentro do aplicativo foram
pontuados como possiveis pontos de dificuldade para usuarios com baixa visdo. A
primeira delas é que, ao desenvolver o protétipo, observou-se que muitas fontes
possuiam um tamanho pequeno, chegando a até mesmo 12pt. Para usuarios com
baixa visao isso poderia ser um problema, uma vez que, quanto menor as letras,

mais dificil &€ para enxerga-las.

Além disso, apesar de a interface apresentar um layout amigavel e limpo,
muitas vezes, com o fim de deixar a tela com mais espago em branco utilizando as
areas de respiro, os icones e botdes se demonstram demasiadamente pequenos.
Tal fato pareceu um empecilho a area de cliqgue dentro do aplicativo e,
posteriormente, se mostrou verdadeira em um dos testes em que o0 usuario nio

conseguia clicar na area delimitada dos botdes.

Outrossim, devido ao tamanho dos icones, o retorno de tela também se
apresentou como um ponto de nao eficacia na usabilidade da interface para usuarios
com baixa visdo. Isso se da uma vez que o icone de retorno, representado por uma
seta, fica no canto superior esquerdo de maneira bem singela e discreta, em um

tamanho pequeno e com pouca area de clique.

No entanto, ao conversar com os usuarios e realizar os testes dentro do
prototipo do aplicativo, diversos outros pontos que ainda nao tinham sido
observados puderam ser pontuados. Dentre eles, o mais relevante foi o fator
descrito por unanimidade acerca da necessidade de inversao de cores na interface a
fim de melhorar o conforto visual para leitura deste publico. Para eles, a leitura com
uma tela escura e letras claras é um grande facilitador ao navegar pela interface, e
em muitos aplicativos, incluindo o do Banco do Brasil, ndao existe essa

funcionalidade, exceto quando a alteracado é feita no proprio dispositivo mével de
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quem o utiliza. Este € um ponto relevante pois o publico com baixa visdo possui,

normalmente, fotofobia, que é a sensibilidade extrema a luz, seja natural ou artificial.

Além disso, para aqueles que nao tinham familiaridade com o aplicativo, o
passo a passo hao pareceu intuitivo, de forma que algumas vezes ocorreu de os
usuarios confundirem os botbes que deveriam clicar para realizar a transferéncia
PIX, especialmente nas etapas que ficavam no meio do processo, em que O
individuo deveria inserir a chave de transferéncia. Supde-se que tal fato seja em
decorréncia da nao uniformidade do processo entre as interfaces bancarias, haja
vista algumas exigirem especificacées do tipo de chave (se é um telefone, e-mail ou

numero de CPF) e possuirem processos divergentes entre si.

Por fim, ainda houve ressalvas acerca de que em casos especificos a
interface nao possuia textos disponiveis para leitores de tela. Diante disso, apesar
de muitos conseguirem ler a informagdo, mesmo que com lupas auxiliadoras ou
aproximando o celular do rosto, ha momentos em que suas visdes podem ser
influenciadas pelo ambiente e piorar, necessitando assim de um leitor de tela. Logo,
o fato de textos ndo estarem disponiveis para essa funcionalidade representa um

obstaculo na usabilidade do usuario com baixa visdo.

Dito isso, cabe ressaltar que toda a pesquisa foi feita a partir de um pequeno
ciclo de atividades disponiveis dentro de todo o aplicativo do Banco do Brasil, de
modo que apenas a transferéncia via PIX foi analisada. Enquanto as entrevistas
tiveram continuidade, os usuarios fizeram diversos apontamentos sobre outras
dificuldades que tém em interfaces bancarias que podem ser pesquisadas
posteriormente. Dentre elas esta a dificuldade de analise de extrato bancario,
empecilhos encontrados ao tentar conversar com um gerente e anexar arquivos pelo

aplicativo, pagamento de contas e tantas outras atividades.

Portanto, as conversas feitas com o publico com baixa viséo foi fundamental
para que fosse possivel perceber pontos em que a interface ndo se apresenta
acessivel para eles e que nao poderiam ser percebidas por um entrevistador que
possui visdo comum. Além disso, ficou claro que todas as tomadas de decisbes
entre os entrevistados foram tomadas a partir de experiéncias prévias que ja tiveram
com o mundo digital e interfaces bancarias, desde as tecnologias assistivas que

utilizaram ao testar o protétipo a maneira como interagiram com ele.
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Ante o exposto, vale dizer que sob a 6tica da ergonomia, corrobora Silva
(2009) ao dizer que s6 é possivel ter de fato uma analise real da atividade de
interacdo quando uma pessoa real, dentro do contexto real de uso, tenta atingir seus
objetivos. Como designers e pesquisadores, nossos vieses interferem em uma
avaliagao fiel da usabilidade, podendo, entretanto, complementar com analises
intrinsecas aquilo que é observado na interagao de um usuario real com o aplicativo
em contextos veridicos de uso. Deste modo, essa foi uma etapa fundamental para
que fosse possivel propor uma revitalizagado da interface tornando-a mais acessivel

para o publico com baixa visao, especialmente no ambito do foco central.
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5. GERAGAO DE ALTERNATIVAS

A partir do que foi mencionado anteriormente, optou-se por propor uma
versdao mais acessivel do aplicativo do Banco do Brasil para usuarios com baixa
visdo. Para isso, levou-se em consideracédo tanto a analise intrinseca da interface
quanto os resultados obtidos por meio dos testes com usuarios e entrevistas, nos

quais alguns chegaram a sugerir alteragdes concretas no aplicativo.

Neste interim, foi conduzida uma etapa de pesquisa na qual outras interfaces
bancarias foram avaliadas quanto ao seu layout, acessibilidade e usabilidade. Como
ponto de partida, escolheram-se bancos que haviam sido elogiados pelos

entrevistados, sendo eles o aplicativo do NuBank e o do Bradesco.

Diante disso, foram listados os pontos positivos de ambas as interfaces
bancarias com o objetivo de absorver aspectos favoraveis para a criagdo de um
novo protoétipo para o aplicativo do Banco do Brasil. Vale ressaltar que nem todas
essas vantagens foram necessariamente incorporadas ao protétipo final, embora

todas tenham sido consideradas durante a etapa de geracgao de alternativas.

Neste contexto, dentro da interface do NuBank, as vantagens identificadas
incluiram, de maneira mais abrangente, a op¢éo de inversao de cores. Ja no que diz
respeito as operagdes necessarias para realizar uma transferéncia, é relevante
observar que o PIX esta posicionado como primeira opgcédo de botdo na interface.
Isso provavelmente ocorre devido a frequéncia com que os usuarios utilizam essa

funcao.

Adicionalmente, em relacdo aos botbes com opcdes de transferéncia,
notou-se que no NuBank esses botbes eram mais concisos e continham menos
texto se comparados aos do Banco do Brasil. Além disso, as opgcdes eram
separadas em duas categorias: envio e recebimento. As configurac¢des relacionadas
ao PIX eram apresentadas em um formato diferente das demais operacoes,
destacando-se como um diferencial na organizagcéo do aplicativo, contribuindo para

uma navegacao mais simples e acessivel.

Outro aspecto destacado foi a facilidade de navegacdo no aplicativo do
NuBank, especialmente ao fornecer informagbes como numeros ou codigos para a
chave PIX. Por exemplo, na tela de inser¢ao do valor da transferéncia, o numero é

exibido de maneira proeminente, praticamente dominando o layout da tela, e abre
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diretamente o teclado do usuario, evitando cliques desnecessarios. Ademais, ha
apenas um campo para inserir a chave PIX, sem a presenga de botdes adicionais

que poderiam distrair ou confundir o usuario.

Ao finalizar a operagdo, quando sao exibidos os dados bancarios para a
transferéncia, essas informacdes sao destacadas na tela e sem qualquer conflito
visual. Essas praticas de usabilidade sao particularmente benéficas para usuarios
com baixa visdo, proporcionando um acesso mais facil e intuitivo a essas

informacgoes.

Dentro desse contexto ainda, também foram listadas vantagens para o
processo de PIX relativo ao banco Bradesco. Observou-se que entre as vantagens
estava a possibilidade do uso de senha para transferéncia por meio da digital, em
vez de necessitar digitar numero por numero no teclado. Além disso, os botdes
foram colocados em lista de modo que a area de clique pudesse ser um pouco

maior, deixando, assim, as etapas mais rapidas e intuitivas.

A partir disso, desenvolveu-se um pequeno fluxo para a navegagao dentro da
area PIX no Banco do Brasil, com base no mesmo modelo anterior proposto na
Figura 10. Entretanto, teve como foco diminuir a quantidade de cliques e facilitar o

processo de transferéncia.

5.1. Criacao de Wireframes

Diante de tais informacdes, foi feita uma lista de como a interface poderia ser
aprimorada, deixando-a mais acessivel para os usuarios. Dentre as alteracdes,
houve aumento dos botdes de modo que pudessem conversar melhor com o resto

da interface e ter ao mesmo tempo maior area de clique, assim como letras maiores.

Ademais, algumas informagdes foram retiradas, como fungdes bloqueadas ou
funcdes que também estavam disponiveis em outras categorias do aplicativo. Como
exemplo, a opgao de transferéncia por meio de numero de agéncia e conta bancaria
e visualizacdo das ultimas transagdes, que podem ser conferidos nos campos de

transferéncia e extrato bancario, respectivamente.

Na Figura 15 é possivel observar como essas mudangas seriam aplicadas no

modelo final da interface. Vale ressaltar que uma vez ja existindo o protétipo do
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aplicativo padrao para a realizagcao dos testes iniciais, apenas aproveitou-se o
modelo para aplicar as mudangas sugeridas. Dito isso, para a representagao foram
utilizadas formas retangulares basicas, apenas para registrar onde cada elemento
grafico deveria ficar, de modo que as cores em cinza mais escuro representam as

caixas de texto e as em cinza mais claro representam os botodes.

Diante disso, pode-se observar, por exemplo, que na primeira tela, da
esquerda para a direita, os botdes anteriormente estavam em pequenas
circunferéncias, ocupando duas linhas e quatro colunas. Percebendo a dificuldade
de clique para alguns usuarios devido aos pequenos botdes, optou-se por
aumenta-los e deixa-los no formato retangular com pontas levemente arredondadas,
seguindo o restante do /ayout da interface. Com isso, sera possivel aumentar o
tamanho dos icones e do texto de cada botdo. Ademais, vale dizer que dois botdes
foram retirados, uma vez que estavam bloqueados para a conta bancaria simples.
Portanto, quando tais funcbes estiverem disponiveis os botdes apareceriam

novamente para o usuario.

Ja na segunda tela, decidiu-se por alterar toda a forma como ela se
apresentaria para o publico. Nesse sentido, optou-se por aumentar os botdes de
tipos de transferéncia e separa-los em categorias, além de retirar a rolagem
horizontal e manter o formato lista, numa rolagem vertical. Assim, uma categoria
seria para opgdes de envio e outra para recebimento, e como ultima opgao ficaria o
quadro para colar um cédigo PIX. Além disso, entendeu-se que seria melhor retirar o
quadro de ultimas movimentacdes, uma vez que o usuario pode pesquisar no extrato

bancario de sua conta tal informacao, mantendo a tela mais limpa e objetiva.

Na tela trés, foram propostas poucas mudancas, dentre elas retirar o botdo de
realizar a transferéncia por meio de numero de agéncia e conta bancaria, visto que
essa opgcao também esta disponivel no botao inicial de “transferéncia”. Além disso,
entendeu-se que mais do que deixar o ultimo contato recente de transferéncia,
valeria mais a pena manter na tela os trés contatos mais frequentes. Outrossim, o
nome estava com informagdes complementares que néao faria sentido para o usuario
naquele momento, que era a chave PIX daquele contato. Considerando que ao clicar
no contato a chave dele ja seria automaticamente anexada, nao havia necessidade

de manté-la na tela.
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Figura 15 - Quadro comparativo e Wireframes.
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Fonte: Da autora.

Ainda nesse contexto, na tela quatro, deu-se maior destaque para o valor de
transferéncia, deixando-o mais evidente. Também foram retiradas as opgdes de
comentario e tipo de transferéncia, deixando-o apenas para a etapa final, a fim de
causar menos distracdo ao usuario. Além disso, foram adicionados dois botdes
relativos ao momento da transacéo, no qual um aparecera em amarelo com o texto
“agora” e outro em branco com um texto “outra data” em que o usuario escolheria
posteriormente a data. Isso foi feito uma vez que anteriormente o aplicativo mostrava
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a data toda em forma numérica, fazendo com que o usudrio precise pensar acerca

de qual dia do més ele se encontra.

Por fim, na tela cinco, apenas foi adicionada a opg¢ao de comentario e tipo de
transferéncia bancaria, uma vez que todos os dados ja foram confirmados e o
usuario ja esta pronto para realizar a transferéncia via PIX. Vale dizer ainda que, na
tela final, apresentada na Figura 14, ndo houve alteragbes. Por isso, nao foi citada,

uma vez que cumpre com seu papel de confirmar a conclusdo da operacgao.

Vale dizer ainda que, infelizmente, este modelo ndo pbéde ser testado com os
mesmos usuarios que testaram o protétipo do aplicativo real. Inevitavelmente, isso
resulta em apenas uma perspectiva de melhora da interface, sem que isso possa ser
efetivamente comprovado pela experiéncia de um usuario. Porém, todas as
alteracbes propostas foram feitas com base nas experiéncias anteriores com este

tipo de publico.
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6. PRODUTO FINAL

Levando em conta toda a etapa de geragao de alternativas, chegou-se a uma
versao final do aplicativo do Banco do Brasil que possuisse uma interface mais
amigavel e acessivel para os usuarios com baixa visdo. Vale dizer que n&o foram
feitas nenhuma alteracdo quanto a cores ou a identidade visual do banco, visto que
em analise havia apenas a questdao da baixa visdo no ambito focal e ndo de

coloracgdes.

Portanto, em toda a estrutura final, seguiu-se o modelo proposto
anteriormente na Figura 15. Contudo, diferentemente do que foi apresentado nos
wireframes, percebeu-se que os tamanhos de botbes propostos estavam
demasiadamente grandes. Dito isso, para a versao final foram feitas algumas
reducdes, mantendo ainda uma area de clique maior e um aumento no tamanho do
texto. Ademais, um grande ponto de distingdo que se mostrou o mais relevante foi a
possibilidade de utilizar o aplicativo com tela escura, ou seja, com inversao de cores.
Para isso, acrescentou-se um icone no canto direito superior da tela inicial, a fim de
que o usuario pudesse ter autonomia e alterar as cores da interface. Neste sentido,
foi necessario repensar acerca de como as cores interagiriam entre si, uma vez que
o tom de azul e amarelo da identidade visual da empresa ganham pouco destaque

em uma tela com fundo escuro.

A seguir, na Figura 16, é possivel visualizar como ficaram as novas telas
propostas no modelo original com o fundo branco. Ja na Figura 17, esta apresentado
o modelo de inversdo de cores. Ainda nesse sentido, na Figura 18, é revelado por
meio das setas como a interagao seria feita em cada pagina para a proxima segao.
Vale dizer que a proposta foi facilitar todos os processos cognitivos de tomada de
decisao do usuario, deixando as opg¢des mais claras e com menos distracdes ao seu
redor. Outrossim, para um funcionamento eficaz da interface, ndo podemos deixar
de levar em conta a importancia da parte técnica de desenvolvimento por tras do
aplicativo, de modo que o aplicativo possa funcionar com rapidez e eficiéncia

respondendo rapidamente as agdes tomadas pelo usuario no aplicativo.

Neste sentido, reitera-se que todas as alteragdes feitas tiveram como
propésito deixar apenas as informagdes essenciais na tela para que, ao chegar no

usuario, este pudesse interpreta-las com maior clareza, destacando aquilo que era
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importante no contexto especifico de cada operacdo. Ndo so isso, mas o uso dos
padrées nas formas e cores, de modo que facilitasse a memorabilidade da interface

e tornasse possivel uma usabilidade em que o usuario sairia mais satisfeito.

Além disso, cabe ressaltar que no Anexo de numero dois estao disponiveis os
links de acesso aos protétipos que foram realizados no Figma. Entre eles o protétipo
que segue o modelo real do aplicativo do Banco do Brasil e o protétipo com as

solugdes finais aplicadas ao produto.

Figura 16 - Apresentacdo do Produto Final com fundo claro.
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realizar?
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Fonte: Da autora.
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Figura 17 - Apresentagao do Produto Final com fundo escuro.
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Fonte: Da autora.

Para desenvolvimento deste protétipo, foi utilizado somente o Figma, salvo
em momentos especificos em que o lllustrator CC foi recorrido para fins de
vetorizagao de icones. Vale dizer ainda que todos os icones foram reproduzidos de
acordo com o modelo original do aplicativo. O unico novo icone que foi inserido
refere-se a inversao de cores, com o formato de uma gota, remetendo a gota de tinta

em que metade do desenho é escuro e a outra metade clara.

Ademais, como dito anteriormente, o primeiro modelo de protétipo foi criado
seguindo a versdo original do aplicativo. Apos a criagdo deste, os layouts foram
apenas reutilizados na criagdo de wireframes e no protétipo final. Assim, foi possivel

manter uma interface mais fiel ao modelo proposto pelo préprio Banco do Brasil.
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Figura 18 - Quadro explicativo sobre interagdo do aplicativo.
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7. CONCLUSAO

Uma vez que a acessibilidade digital € um direito universal, e que diversas
vezes nos deparamos com projetos que nao podem ser usufruidos adequadamente,
este trabalho inicialmente propds-se a analisar como usuarios minoritarios,
especificamente aqueles com baixa visdo no ambito focal, podem interagir com
determinadas interfaces bancarias. Para isso, foi utilizado como foco de pesquisa o
aplicativo do Banco do Brasil, de modo que, a partir de uma pré-selecao de tarefas,

um grupo de usuarios pudessem testar a interface.

O objetivo era identificar os pontos de melhoria a partir de uma analise critica
e propor mudancas que tivessem em vista a acessibilidade, além de analisar como a
inclusdo esta presente na interface. Isso posto, apds a execucao dessas tarefas foi
possivel criar um modelo divergente do apresentado pelo banco atualmente, que

inclui um layout tangivel ao publico com baixa visgo.

Isso ocorre, pois, a interface foi criada a partir da percepcgao destes préprios
usuarios, uma vez que, como designer e ndo PCD (Pessoa com Deficiéncia), ndo
seria possivel apenas por experiéncia propria criar uma interface que cumprisse com
todas as necessidades as quais esse publico enfrenta. Todo profissional carrega
consigo uma série de vieses cognitivos que o impede de tomar decisbes de fato
eficazes dentro de um contexto real de uso de determinado produto, seja ele uma
interface digital ou n&o. Vale ressaltar que, sem as entrevistas com o publico de
baixa visdo, néo teria sido possivel observar varios dos pontos por eles pontuados,

mesmo com toda a experiéncia na criagdo de outras interfaces digitais.

Diante disso, o modelo final trouxe solugdes como aumento nas areas de
clique, nas letras e icones, além de possibilidade de uso de cores mais escuras. Tais
alteracbes se mostraram relevantes para a acessibilidade bancaria de pessoas com
baixa visdo, posto que muitos tinham dificuldade de leitura com telas mais claras e
letras pequenas, além dos empecilhos encontrados ao tentar clicar em um botéo

pequeno e com informagdes de leitura seguidas na horizontal.

Nesse contexto, a abordagem integrada entre a ergonomia cognitiva e o
processo de design se mostrou fundamental para que as estratégias adotadas
durante a execugao do projeto fossem bem-sucedidas. Diante do fato da ergonomia

abordar acerca dos planos de agcdo que as pessoas desenvolvem e utilizam para
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gerenciar a carga cognitiva recebida e otimizar o desempenho de suas tarefas, e do
fato de que o design lida com a concepgéao do produto, a metodologia se mostrou
fundamental na observacao e analise da interagdo do usuario com a interface, além

de ter servido como grande fator de auxilio na elaboragéo dos prototipos.

O fato de a Teoria da Atividade permitir a analise da interagdo do usuario com
a interface dentro de contextos especificos, considerando condi¢cdes particulares, foi
fundamental para uma analise mais precisa do campo de estudo e resolugdo dos

problemas encontrados.

Ademais, as interfaces bancarias foram criadas com o objetivo de permitir que
o individuo possua maior autonomia na sua gestao financeira, ndo havendo mais a
necessidade constante de resolver os problemas em uma agéncia fisica. Deste
modo, permite que o cidadao faga compras, pagamentos e outras agdes basicas por
meio de um aplicativo. Portanto a interface bancaria, por se tratar de algo téo
fundamental nas atividades individuais de alguém, deve ser completamente focada
no usuario, de modo que este possa realizar qualquer operagao na interface sem

encontrar grandes empecilhos.

Contudo, sabemos que muitas vezes ndo € este o caso na grande maioria
dos aplicativos bancarios, de modo que o usuario sai constantemente frustrado da
interface por nao conseguir concluir suas operacgdes. Por isso, este estudo teve
como objetivo propor uma interface centrada ndo sé nos diversos tipos de usuarios
que interagem com o aplicativo do Banco do Brasil, mas especificamente os clientes
minoritarios. Isso se da pelo fato de suas principais necessidades terem sido

acolhidas e levadas em conta na criagdo de um protatipo.

Vale ainda ressaltar que durante a execugao do projeto houve diversas
limitacbes encontradas, especialmente quanto aos testes com usuarios. Uma vez
que foram realizados testes apenas com quatro pessoas, devido ao pouco tempo e a
falta de oportunidade de conhecer mais o publico com baixa visédo, € possivel que
caso houvesse mais usuarios entrevistas pudesse ser colhido um resultado ainda
mais fidedigno e eficaz. Além disso, o fato de ndo ter sido possivel testar a interface
final com este publico também resulta em pontos que ndo puderam ser validados

com a certeza de seu funcionamento.
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Ainda, designers tém a obrigacédo de criar produtos funcionais para aqueles
que o utilizam. A acessibilidade digital € apenas uma pequena parte de tudo aquilo
que precisa ainda ser feito no universo de criagdo e concepgao de projetos. Como
dito na epigrafe deste Trabalho de Concluséo de Curso, a acessibilidade é a pratica
de garantir que a maior quantidade possivel de pessoas possa interagir com
produtos, servicos e ambientes, independentemente de suas habilidades ou

caracteristicas (Steve Krug, 2014).

Neste sentido, cabe a sociedade criativa se questionar sobre quio inclusivos
0s seus projetos sdo para pessoas com deficiéncias que utilizam dos seus produtos
para exercer atividades cotidianas e basicas. Cabe avaliar se temos nos dedicado o
suficiente, estudando e aprimorando as nossas habilidades, para que nossos
projetos possam ser desfrutados por todo tipo de publico. A equidade no acesso as
tecnologias digitais, ou a qualquer outro projeto de design, € uma responsabilidade

de cada um de nés.

Neste projeto, vimos sobre a acessibilidade na interface do aplicativo do
Banco do Brasil para usuarios com baixa visao, especialmente no dmbito focal. Dito
isso, ao analisar os desafios enfrentados por este publico, ressalta-se a necessidade
premente de interfaces verdadeiramente acessiveis em um mundo cada vez mais
digital. Como dito ainda na introducao, a acessibilidade digital € um requisito legal e,
nao apenas, mas também €& uma responsabilidade moral, especialmente para
designers e programadores, pois oferece a todas as pessoas a oportunidade de

participar da sociedade moderna plenamente.

Além disso, vale dizer que a acessibilidade e a usabilidade sao requisitos
fundamentais, especialmente para o bom funcionamento de uma interface, seja para
aqueles que sao usuarios com necessidades especiais ou ndo. Deste modo, a
experiéncia é aprimorada para todo o tipo de publico, promovendo assim incluséo,
equidade e justica social ao criar interfaces mais eficazes e amigaveis para todos os

usuarios.

Diante disso, o presente estudo oferece uma contribuicdo inicial para a
compreensao dos desafios enfrentados pelos usuarios com baixa visao. No contexto
do aplicativo do Banco do Brasil e da usabilidade como um todo, ainda ha muito

mais a ser feito, sendo assim imperativa a continuidade em pesquisa, design e

61



desenvolvimento para assegurar que interfaces com tamanha relevancia sejam
verdadeiramente inclusivas e beneficiem a sociedade, capacitando todos a participar

plenamente do mundo digital.
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Este € um documento complementar que detalha as entrevistas conduzidas
durante a pesquisa com o proposito de oferecer uma visdo mais aprofundada das
percepgdes e experiéncias dos usuarios com baixa visdo. Esse documento visa
contribuir para uma compreensao mais abrangente do contexto estudado.

Visto isso, com o objetivo de aprimorar a compreensdo da usabilidade do
aplicativo do Banco do Brasil, foram desenvolvidas perguntas direcionadas para os
usuarios com baixa visdo. O objetivo era, por meio de entrevistas semiestruturadas,
compreender o contexto de cada participante e identificar as dificuldades
enfrentadas ao interagir com a interface.

Neste sentido, foram formuladas um total de 15 perguntas que serviram como
guia para o processo de entrevista. As tematicas abordaram aspectos individuais,
habitos bancarios, experiéncias anteriores com interfaces bancarias, além de
preferéncias e sugestdes. Durante as entrevistas, nem todas as perguntas foram
feitas, pois a abordagem variava variava de acordo com a avaliagado especifica do
contexto de cada entrevista, considerando as perguntas como uma base para o
questionario.

Deste modo, foram entrevistados quatro usuarios com baixa visdo. Todos
adultos, com contextos de deficiéncia bastante diversos, incluindo aqueles que
perderam a visao recentemente e outros ha mais de 30 anos.

Dito isso, todas as entrevistas foram feitas por meio do Google Meet e
registradas com o consentimento individual de cada participante. No inicio, a
entrevistadora realizou uma apresentagao explicando o contexto e o objetivo do
projeto, reiterando a importancia da participagao para resultados mais precisos na
pesquisa.

Em seguida, os participantes foram guiados as perguntas, solicitando
inicialmente que o participante pudesse se apresentar e explicar o contexto da sua
deficiéncia e posteriormente sobre os seus habitos bancarios e experiéncias prévias
com outros aplicativos bancarios. Posteriormente, os usuarios testaram os protétipos
do aplicativo do Banco do Brasil compartilhando as suas telas na reunido. Para isso,
todos ingressaram na reunido inicialmente em um computador ou tablet, e, na hora
do teste, entraram na reunido com seus celulares e compartilharam a tela.

Sendo assim, as entrevistas tiveram uma duragao média de 30 minutos cada,
abrangendo o tempo de perguntas e de teste do prototipo. As respostas foram

registradas neste documento, e algumas observagbes adicionais foram
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documentadas além das respostas fornecidas em cada pergunta. A seguir, serdo
apresentadas as perguntas base da entrevista e as respostas documentadas de

cada participante.

Perguntas individuais:
1) Qual o seu nome e idade?
2) Qual é o grau de comprometimento visual que vocé enfrenta? Isso varia em
diferentes momentos ou situacdes?
3) Quais areas especificas da sua visao sao afetadas?

4) Vocé utiliza 6culos ou outros dispositivos para melhorar sua visao?

Perguntas sobre Habitos Bancarios:

1) Quais séo suas atividades bancérias mais frequentes e essenciais?

2) Com que frequéncia vocé realiza transferéncias, pagamentos ou verifica seu
saldo bancario?

3) Vocé utiliza algum aplicativo bancario? Se sim, qual o aplicativo que vocé
mais utiliza? Porqué?

4) Quais sao os principais desafios que enfrenta ao usa-lo?

5) Vocé utiliza alguma assisténcia tecnoldgica ou auxilios para realizar

atividades bancarias? (leitor de telas)

Perguntas sobre Experiéncias Passadas:

1) Ja teve experiéncias positivas ou negativas ao usar interfaces bancarias? Se
sim, pode compartilha-las?

2) Existem recursos ou funcionalidades especificas que vocé acha
particularmente Uteis ou problematicas nas interfaces bancarias que ja usou?

3) Como vocé lida com desafios especificos de acessibilidade ao interagir com

interfaces digitais, como aplicativos bancarios?

Perguntas sobre Preferéncias e Sugestoes:

1) Quais melhorias ou recursos adicionais vocé gostaria de ver em aplicativos

bancarios para torna-los mais acessiveis?
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2) Vocé tem alguma sugestao especifica para tornar as transag¢des bancarias
mais faceis e seguras para pessoas com baixa visao no ambito focal?

3) Existe algo mais que gostaria de compartilhar sobre sua experiéncia com
interfaces bancarias?
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ENTREVISTA 1

A entrevista foi feita no dia 14 de novembro de 2023. Abaixo estdo registradas as

respostas para as perguntas que foram feitas:

1)

2)

4)

6)

7)

Qual a sua idade?

- 41 anos.

Qual é o grau de comprometimento visual que vocé enfrenta? Isso varia em
diferentes momentos ou situagdes?
- Possui de 15 a 20% da visao. O percentual varia dependendo do horario e

do clima, de modo que no tempo seco a visdo diminui.

Quais areas especificas da sua visdo sao afetadas?

- Vé as pessoas mas sem nitidez, porém consegue definir cores, e formas.

Vocé utiliza 6culos ou outros dispositivos para melhorar sua visao?

- Nao, utiliza apenas o 6culos de Sol, pois possui fotofobia.

Quais sao suas atividades bancarias mais frequentes e essenciais?
- Principalmente Pix e transferéncia bancaria, além de checar quanto possui
de dinheiro e guarda-lo no aplicativo. Além disso, utiliza o aplicativo para

pagar fatura de cartdo e boletos.

Com que frequéncia vocé realiza transferéncias, pagamentos ou verifica seu
saldo bancario?

- Com grande frequéncia, normalmente sendo mais de 3 vezes por semana.

Vocé utiliza algum aplicativo bancario? Se sim, qual o aplicativo que vocé
mais utiliza? Porqué?

- Antigamente, utilizava o aplicativo do Itau e do Santander, contudo,
atualmente usa mais bancos virtuais como NuBank, visto que possui diversas

facilidades na forma de administrar o dinheiro.
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8) Quais séo os principais desafios que enfrenta ao usa-lo?
- Relacionado a visao, ndo possui grandes dificuldades. A Unica € que nao

consegue ver bem com telas de fundo branco.

9) Vocé utiliza alguma assisténcia tecnolégica ou auxilios para realizar
atividades bancarias? (leitor de telas)
- Sempre faz adaptacdes para o modo noturno por meio do préprio celular.

- N&o utiliza leitores de tela, s6 quando o texto é muito longo.

10) Observagbes Extras:
- O fato de muitos aplicativos nao terem inversdo de cores dificulta o uso
devido a fotofobia. Cabe observar que o aplicativo do Banco do Brasil ndo
possui inversdo de cor, sendo necessario fazer isso por meio de sistemas
extras do celular, de modo que as imagens nao ficam boas e se assemelham
a um raio X.
- O usuario, durante o teste, confundiu a opg¢ao de Transferéncia com Pix.
- O usuario nao percebeu o botdo de avancar.
- Teve um pouco de dificuldade de entender quando tinha que inserir o valor.
- Nao teve contato com a interface antes, o que acaba dificultando.
- Observou que algumas vezes a atualizacdo do celular pode atrapalhar o
funcionamento de leitura de tela nos aplicativos.

- Para executar o teste, usou o modo do celular para escurecer a tela.
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ENTREVISTA 2

A entrevista foi feita no dia 14 de novembro de 2023. Abaixo estdo registradas as

respostas para as perguntas que foram feitas:

1)

7)

Qual é o grau de comprometimento visual que vocé enfrenta? Isso varia em
diferentes momentos ou situacées?
- Possui 5% de visédo e varia de com as emogdes de modo que quando esta

mais estressada vé menos.

Quais areas especificas da sua visao sao afetadas?
- A parte mais afetada é especialmente o foco central, de modo que consegue

ver bem pela visao periférica.

Vocé utiliza 6culos ou outros dispositivos para melhorar sua visao?
- Apenas utiliza 6culos de Sol e muita tecnologia assistiva, como leitores de

tela.

Quais sao suas atividades bancarias mais frequentes e essenciais?
- Faz pix e transferéncia bancaria, mas ndo consegue ver extrato bancario,

pois n&o é acessivel.

Com que frequéncia vocé realiza transferéncias, pagamentos ou verifica seu
saldo bancario?

- Semanalmente, especialmente com maior frequéncia no inicio do més.

Vocé utiliza algum aplicativo bancario? Se sim, qual o aplicativo que vocé
mais utiliza? Porqué?

- Foi cliente do Banco do Brasil, mas teve um processo muito burocratico para
poder usar a conta e abriu mao. Atualmente usa o BrB, de modo que acha o

aplicativo acessivel.

Quais sédo os principais desafios que enfrenta ao usa-lo?

- As vezes o aplicativo ndo possui leitura de texto completa. Sente que néo ha
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9)

tato quanto a usabilidade para pessoas com deficiéncia. Dito isso,
exemplificou acerca do uso de paragrafos, de modo que para uma pessoa
com visdo normal, é possivel ler o texto sem problemas, mas para um cedo
ou alguém com baixa visdo, ao utilizar um leitor de tela, o audio é

interrompido no meio.

Vocé utiliza alguma assisténcia tecnologica ou auxilios para realizar
atividades bancarias? (leitor de telas)

- Sim, especialmente leitores de tela.

Quais melhorias ou recursos adicionais vocé gostaria de ver em aplicativos
bancarios para torna-los mais acessiveis?

- Aplicativos com audio descrigao mais eficientes.

10) Observacgdes Extras:

O teste com o protétipo ndo pdde ser concluido pois o usuario teve muita
dificuldade de clicar nos botbes e campos corretos. A partir de uma analise,
discerniu-se que estava relacionado ao tamanho dos botdes.

O participante sentiu falta de feedbacks auditivos dentro do aplicativo (clicar e

sair um som de confirmacgao de clique).
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ENTREVISTA 3

A entrevista foi feita no dia 16 de novembro de 2023. Abaixo estdo registradas as

respostas para as perguntas que foram feitas:

1)

Qual a sua idade?

- 60 anos

Qual é o grau de comprometimento visual que vocé enfrenta? Isso varia em
diferentes momentos ou situacdes?

- Possui deficiéncia visual ha cerca de 30 anos.

- Tem uma acuidade visual de 10 por 200. Ou seja, o que alguém percebe a

200 metros ele so percebe a 10 metros.

Quais areas especificas da sua visao sao afetadas?
- Perda principalmente da visao central, menos que a periférica.

- Vé cerca de 45° apenas.

Vocé utiliza 6culos ou outros dispositivos para melhorar sua visao?
- Uso de lupa para leitura do celular além de tecnologias assistivas (leitura de

tela: Voice Over no iphone e NVDA no windows)

Quais sao suas atividades bancarias mais frequentes e essenciais?

- Transferéncia via PIX e leitura de extrato bancario.

Com que frequéncia vocé realiza transferéncias, pagamentos ou verifica seu
saldo bancario?

- Com grande frequéncia, sendo pelo menos uma vez por semana.

Vocé utiliza algum aplicativo bancario? Se sim, qual o aplicativo que vocé
mais utiliza? Porqué?
- Atualmente utiliza o aplicativo do Banco do Brasil, pois é onde trabalha e

recebe o salario. Além disso, usa o Bradesco pois oferece bons beneficios
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para o participante.

Quais sao os principais desafios que enfrenta ao usa-lo?

- O usuario alega que troca de mensagens com gerente no aplicativo do
Banco do Brasil n&o é intuitiva e ndo é amigavel, além de que ndo consegue
mandar documentos anexos. Essa funcionalidade funciona bem no aplicativo
do Bradesco.

- O surgimento de textos em Pop-ups ou imagens que logo desaparecem n&o
possibilita que os seus textos sejam lidos, uma vez que a leitura para um
usuario com baixa visdo é mais demorada.

Existem recursos ou funcionalidades especificas que vocé acha
particularmente uteis ou problematicas nas interfaces bancarias que ja usou?

- A inversao de cores € extremamente util, pois facilita a leitura.

10)Como vocé lida com desafios especificos de acessibilidade ao interagir com

interfaces digitais, como aplicativos bancarios?

- Pede ajuda para pessoas proximas como esposa e filha.

11) Quais melhorias ou recursos adicionais vocé gostaria de ver em aplicativos

bancarios para torna-los mais acessiveis?

- Interfaces que tenham a opc¢ao de inversao de cores.

12) Observagodes Extras:

- O participante ja estava familiarizado com a interface, entéo ja sabia quais
passos deveria cumprir para realizar uma transferéncia via PIX.

- Contraste de cores do aplicativo atual dificulta a leitura.

- Ressaltou que, para quem nao consegue enxergar e usa uma lupa para
leitura, quando ha muitas opcdes de botdes um ao lado do outro, dificulta a
compreensao, de modo que a usabilidade é aprimorada quando os elementos
estdo em formato de lista e a tela esta mais limpa, com poucos icones.

- Para executar o teste, usou o modo do celular para escurecer a tela.
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ENTREVISTA 4

A entrevista foi feita no dia 16 de novembro de 2023. Abaixo estdo registradas as

respostas para as perguntas que foram feitas:

1)

4)

7)

Qual a sua idade?

- 42 anos.

Qual é o grau de comprometimento visual que vocé enfrenta? Isso varia em
diferentes momentos ou situacdes?

- Perdeu a visdo em um acidente de trabalho em 2020 e possui cerca de
apenas 10% de visdo. Além disso, perdeu os cones, entdo s6 vé em preto e

branco.

Quais areas especificas da sua visao sao afetadas?

- Foco e visualizagao de cores.

Vocé utiliza 6culos ou outros dispositivos para melhorar sua visao?

- Utiliza éculos de grau para foco e para se orientar quanto ao espaco.

- Além disso, usa leitores de tela para auxiliar a leitura, além da lupa e teclado
bluetooth.

Quais sao suas atividades bancarias mais frequentes e essenciais?

- Especialmente transferéncias bancarias e PIX.

Com que frequéncia vocé realiza transferéncias, pagamentos ou verifica seu
saldo bancario?
- Semanalmente, entretanto, utiliza mais o cartdo de crédito para realizar suas

operacgoes.

Vocé utiliza algum aplicativo bancario? Se sim, qual o aplicativo que vocé
mais utiliza? Porqué?
- Atualmente utiliza o aplicativo da Mercantil, do Banco do Brasil e da Caixa e

Econdmica.
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- Retratou que para quem trabalha no Banco do Brasil, o aplicativo € bom e
funciona, pois consegue resolver os problemas com mais facilidade, contudo,

para quem é cliente ndo € acessivel.

Quais sao os principais desafios que enfrenta ao usa-lo?
- Normalmente precisa ir a uma agéncia fisica para conseguir realizar uma

transferéncia para outros bancos.

Existem recursos ou funcionalidades especificas que vocé acha
particularmente Uteis ou problematicas nas interfaces bancarias que ja usou?
- A digitagdo de senhas € menos acessivel. Caso houvesse uma opgao de

uso de digital ou reconhecimento facial seria mais facil.

10) Observacgdes extras:

- Usuario alegou que os audios algumas vezes nao sao acessiveis.
- Disse que o aplicativo precisava ser mais pratico e acessivel.

- Para executar o teste, usou o modo do celular para escurecer a tela.
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Durante o projeto, dois protétipos foram desenvolvidos no software de design
chamado Figma. O primeiro é referente a interface atual do Banco do Brasil, no qual
manteve-se a estrutura original do aplicativo para que os usuarios com baixa visao

pudessem testa-lo de maneira mais fidedigna possivel.

Ja o segundo protétipo foi criado como uma proposta de solugéo para os problemas
de acessibilidade encontrados no aplicativo do Banco do Brasil, de modo que foram

alteradas questdes relativas ao layout e a usabilidade.

Ambos os protétipos estdo disponiveis no modelo online para analise. Basta clicar

nos links abaixo para ter acesso aos modelos.

Link protétipo versao real:

Disponivel em:
<https://www.figma.com/proto/cB6g6ymWXIpkfcMupchucJ/APP-BB?type=design&no
de-id=1-24&t=jCZdtc36X9yhvFIp-1&scaling=scale-down&page-id=0%3A1&starting-p
oint-node-id=1%3A24&mode=design> Acessado em 20 de novembro de 2023.

Link protétipo versao final:

Disponivel em:
<https://www.figma.com/proto/cB6g6ymWXIpkfcMupchucJ/APP-BB?type=design&no
de-id=92-15&t=7UdUZ3L6jRsbW4N1-1&scaling=scale-down&page-id=88%3A3&star
ting-point-node-id=92%3A15&mode=design> Acessado em 20 de novembro de
2023.
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