EFEITO MODERADOR DO NiVEL DE ESCOLARIDADE SOBRE
AS DIFICULDADES E BARREIRAS NA UTILIZACAO DOS TERMI-
NAIS DE AUTOATENDIMENTO BANCARIO ENTRE OS IDOSOS

RESUMO

O objetivo do trabalho é estudar as difi-
culdades e barreiras que tém os idosos com os
terminais de autoatendimento (TAA), visando
verificar se os aspectos emocionais e cogniti-
vos diante da interacdo com os terminais de
autoatendimento (TAA) sdo diferentes con-
forme o nivel de escolaridade dos idosos. Foi
realizada uma pesquisa de campo, de nature-
za quantitativa, do tipo descritiva, através de
levantamento dos dados (survey). Utilizou-se
de um questiondrio estruturado, com base nos
conceitos da ergonomia cognitiva e usabilida-
de. A amostra da pesquisa é constituida de 63
clientes com mais de 60 anos, correntistas do
Banco do Brasil. Os resultados confirmaram
o efeito moderador do nivel de escolaridade
frente as dificuldades na utilizacdo do TAA. De
forma geral, ha um efeito positivo do nivel de
escolaridade para as pessoas da terceira ida-
de, quanto a melhora da capacidade cognitiva,
desempenho na compreensdo, concentragdo,
foco e orientagao das operagdes do TAA. Inver-
samente, com nivel educacional mais baixo, o
idoso tendera a ser mais resistente a adocao
do TAA, aumentando sua inseguranga, ner-
vosismo, angustia e medo, tornando-o mais
dependente de ajuda de terceiros e levando-
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-a ter mais dificuldade de lembrar das senhas.
O artigo finaliza com as implicacBes tedricas e
gerenciais decorrentes dos resultados.

PALAVRAS-CHAVE: Adocdo de tecnologia da in-
formacao. Idosos. Terminais de autoatendimento.

1 INTRODUCAO

As instituicdes financeiras encontra-
ram nas novas tecnologias de informacdo (TI)
solucdes que permitem proporcionar maior
conforto e seguranca aos seus clientes. No pas-
sado ndao muito longe, sempre que se pensava
em ir ao banco imaginava-se ser atendido por
pessoas e ndao por maquinas. Hoje, os servicos
antes restritos exclusivamente ao atendimento
pessoal na agéncia fisica do banco foram trans-
formados e incrementados com a utilizacdo
dos terminais eletronicos de autoatendimento
(TAA), onde é possivel o acesso a uma gama de
servicos bancarios, tais como saque, depdsito,
pagamento, consulta de saldos, transferéncia
bancdria, empréstimos entre outros. Além do
TAA, o uso da Internet para acesso ao banco (in-

* Mestranda, PPGA/UFRN) irispimenta@hotmail.com
* Professora Doutora, PPGA/UFRN) anatalia@pg.cnpg.br

Movendo |deias, Belém, v. 14, n.2, p. 33-47, ago./dez. 2009



ternet banking) ou do telefone celular (mobile
banking) sdo exemplos de servigos de autoa-
tendimento baseados na tecnologia (SST - self-
-service technologies) que estdo cada vez mais
levando a uma intensiva e estimulada automa-
cdo dos servicos.

No que se refere as transacbes banca-
rias, o autoatendimento responde sozinho por
33,5%, enquanto que as transagdes nos caixas
de agéncias representa apenas 10,4% do total
(FEBRABAN, 2008). Segundo o relatério da Fe-
braban, hd 170 mil dispositivos de auto-atendi-
mento em operacdo nos bancos brasileiros, o
que corresponde a um dos maiores parques de
TAA do mundo. As despesas globais de Tl perfa-
zem um total de quase RS 15 bilhdes. A parcela
de recursos do orcamento de Tl destinada a in-
vestimentos cresce ano a ano, superando 40%
do total, o que evidencia ser a Tl um recurso es-
tratégico para os bancos.

Esses avancos tecnoldgicos no setor
bancdrio e a progressiva evolucdao do autosser-
vigo por parte dos clientes trouxeram impactos
significativos aos consumidores em geral, mas
esses efeitos parecem ser mais sentidos nos in-
dividuos da terceira idade, devido as inumeras
barreiras e dificuldades psicolédgicas e cogniti-
vas na utilizacdo de TI. A interface entre usua-
rios e sistemas computacionais diferencia-se
das interfaces de maquinas convencionais por
exigir dos usuarios um maior esforco cognitivo
em atividades de interpretacdo e expressado das
informacGes que o sistema processa (NORMAN,
1986 apud LEITE, 1998). Em pessoas mais ve-
Ihas, esses aspectos podem ser mais relevantes,
principalmente se for considerado o efeito mo-
derador do nivel intelectual ou de escolaridade
do individuo.

Na perspectiva da pesquisa cientifica, o
estudo se justifica pelo fato de que os efeitos
que a tecnologia traz para as pessoas, princi-
palmente na era do conhecimento, devem ser
investigados em termos académicos. Ha ain-
da relativamente pouca literatura cientifica

sobre os efeitos trazidos pela Tl nas pessoas
mais idosas. Relacionados com o uso do TAA,
podem ser destacados no Brasil os trabalhos
de Polo (1993), Pires e Marchetti (1997), Anjos
Neto et al. (2002), Sales (2002), Tavares (2003)
e Casseb (2007).

Do ponto de vista da relevancia social, a
pesquisa é importante, tendo em vista o cres-
cente aumento da populagao de pessoas na ter-
ceira idade, impactando diretamente nas politi-
cas publicas e organizacionais de acessibilidade
e usabilidade de sistemas de autosservico com
base tecnoldgica os quais requisitam a intera-
¢do do idoso com a tecnologia, principalmente
guanto aos servicos bancarios. De forma geral,
o usudrio com idade mais avangada tem maior
tendéncia a resistir as inovagdes, principalmen-
te aquelas de cardter tecnolégico (PIRES; MAR-
CHETTI, 1997). Este estudo justifica-se, portan-
to, pelo crescente aumento da populagdo idosa
no Brasil e pela importancia de se estudar este
segmento da populagdo, para buscar oferecer
melhores produtos e servigos que atendam as
suas necessidades, em especial nos produtos e
servicos que sejam intensivos e baseados em
tecnologia, tendo como referéncia os atributos
de usabilidade e de interacdo idoso-sistema.

A luz desse contexto, justifica-se inves-
tigar as dificuldades e barreiras psicolégicas e
cognitivas no atendimento bancario feito por
meios eletronicos entre os mais idosos, tendo
como efeito moderador o nivel de escolaridade.
O objetivo do estudo é identificar como os im-
pactos negativos do uso do TAA se manifestam
nas pessoas de mais idade, de acordo com seu
nivel de formacado educacional.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ATERCEIRA IDADE

Para Simdes (1994, p. 14), a expressdo
“velho” tem diferentes abordagens e pode sig-
nificar “perda, deterioracao, fracasso, inutilida-
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de, fragilidade, antigo, que tem muito tempo
de existéncia, dando a impressdo de que o ve-
Iho vive improdutivamente e esta ultrapassado
pela nossa sociedade”. Ja a palavra “idoso” tem
uma conotacdo menos agressiva, pois refere-
-se unicamente ao ser humano, sendo utilizada
para identificar as pessoas que tém uma vivén-
cia traduzida em muitos anos. O prefixo “idos”
significa passados, percorridos (SIMOES, 1994,
p.15). No que diz respeito a idade cronoldgi-
ca, segundo a Organizacao Mundial de Saude
(OMS), os individuos maiores de 60 anos sdo
considerados idosos. Neste trabalho, pessoas
com mais de 60 anos sdo consideradas da ‘ter-
ceira idade’ ou da “melhor idade”.

Do ponto de vista de Hayflick (apud SA-
LES, 2002), envelhecer ndo significa somente
a passagem do tempo, pois sdo manifestagGes
bioldgicas que acontecem ao longo do tempo.
A medida que as pessoas envelhecem, elas
passam a ter algumas dificuldades: problemas
sensoriais, como a perda da capacidade audi-
tiva e/ou visual (porém essas alteragbes ndo
restringem a interacdo do idoso com o compu-
tador); de ordem fisica, como a dificuldade de
caminhar, de fazer exercicios fisicos; e de ordem
cognitiva como perda da memodria, atencdo di-
vidida, que é a capacidade de processamento
de duas coisas ao mesmo tempo.

A qualidade de vida dos idosos cresceu
em numeros significativos e a expectativa de
vida s6 vem aumentando, gracas as mudancas
no estilo de vida da populagao, melhores condi-
¢cOes de saude, desenvolvimento de novos me-
dicamentos, alimentacdo balanceada e outros
aspectos positivos da modernidade. Segundo
dados do IBGE (2008), a esperanca de vida ao
nascer do brasileiro é de 72,6 anos. Isto nos leva
a considerar que envelhecer nos dias de hoje,
sem duvida, é mais sauddvel do que ha 20 anos
atrds, por exemplo.

Do ponto de vista econémico, o seg-
mento da terceira idade é promissor, isto por-

que trata-se de uma composicdo heterogénea
(hd aposentados, trabalhadores, casados, sol-
teiros, vilvos); sentem-se, normalmente, mais
jovens apds os 50 anos e tendem a experimen-
tar coisas novas que oferecam beneficios dire-
tos (FARIAS; SANTOS apud ANJOS NETO et al.,
2002). Nos Estados Unidos, por exemplo, 77%
dos idosos detém toda a riqueza financeira do
pais. Esses consumidores maduros tém um po-
der de compra significativo, gostam de comprar
produtos de qualidade e estdo dispostos a pa-
gar mais por isso, porém, necessitam de todo
um cuidado que os auxiliem no momento de
suas decisdes. Tradicionalmente, as pessoas de
terceira idade preferem o contato fisico com os
prestadores de servigos.

Além dos problemas do idoso com re-
lacdo aos aspectos de saude, alimentacdo e
qualidade de vida, existem questdes de mesma
importancia que devem ser considerados na
elaboracdo de politicas para os idosos. O enve-
Ihecimento da populagdo inclui mudangas no
cenario econdbmico e social, o perfil do consu-
mo é diferenciado, os impostos, o mercado de
trabalho, assisténcia médica entre outros.

A velhice é um processo natural, nor-
mal e inevitdvel. A grande questdo é oferecer a
populacdo idosa mecanismos que facilitem sua
vida, formas mais simples e adequadas a essa
fatia crescente da populacdo. Nesse contexto,
esta pesquisa busca observar como a terceira
idade vivencia o autoatendimento bancario ba-
seado na sua interagdo com a tecnologia.

2.2 01DOSO E A TECNOLOGIA DE INFORMAGAO

A tecnologia de informacdo é algo
em que nao pode ser ignorada nos dias de
hoje. Mais e mais pessoas dependem inten-
samente de sistemas automaticos e infor-
matizados no seu ambiente organizacional
e na vida pessoal. A Tl entra nas vidas das
pessoas por duas razdes principais: porque
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tem a capacidade de melhorar a qualidade
de vida das pessoas e porque facilita a co-
municac¢do e a interagdo entre as pessoas
(SELWYN et al., 2003).

No entanto, as pessoas percebem cada
situacdo de forma diferente, segundo algumas
teorias da psicologia, tais como como a gestalt
e a teoria do campo. Os sistemas automatiza-
dos mais tradicionais tendem a ter um impacto
negativo nos individuos, por serem considera-
dos impessoais, por reduzirem ou eliminarem
por completo o elemento humano presente
nos sistemas nao-computacionais e pelos in-
dividuos sentirem a perda da sua identidade
devido a informatizacdo (TURBAN et al., 2004).
A forma como a tecnologia afeta cada individuo
pode variar, ja que vai depender de como essa
pessoa encara as ferramentas automatizadas
(O’BRIEN, 1999).

Para os idosos, os avancos tecnoldgi-
cos e a inevitavel dependéncia tecnoldgica
trouxeram impactos importantes. Para Ka-
char (2001), a Tl quando desenvolvida com
objetivo de ajudar e facilitar pode trazer
oportunidades para as pessoas que a utili-
zam. Convenientemente utilizada, a tecnolo-
gia pode facilitar o processo de comunicagao
aprimorando suas relacdes interpessoais, co-
locando as pessoas em contato com parentes
e amigos em um ambiente de troca de ideias
e informacdes, reduzindo o isolamento, me-
lhorando seu bem estar e estimulacdo men-
tal. A tecnologia pode fazer com que a pes-
soa idosa tenha a oportunidade de ser um
aprendiz virtual, fornecendo uma educacao
continuada, estimulando assim a mente e o
bem-estar que se tem de aprender algo novo,
integrando dessa forma o individuo numa co-
munidade ampla, reduzindo o isolamento e a
sensacdo que muitos tém de ser inutil.

A terceira idade deve ser um periodo
desafiador intelectualmente para as pessoas.
Ao aprender coisas novas, permanecem mais

independentes e ao mesmo tempo sentem
que contribuem para a sociedade. Porém, para
dominar uma Tl faz-se necessdrio ultrapassar
algumas barreiras que sao: a falta de confian-
ca, pois muitos se acham velhos demais pra
aprender; problemas de ordem mais técnica,
como o tamanho da tela, das letras e das cores
(JUZNIC et al., 2006).

Com a idade mais avangada, o declinio
das capacidades cognitivas esta mais acentu-
ado, porém, se forem bem orientados, os ido-
sos tém capacidade de aprender novas tec-
nologias (AZAR, 1998). Apds varios estudos,
Azar (1998) concluiu que as pessoas idosas
ndo estdo menos interessadas que as jovens
em usar novas tecnologias. O autor mostrou
que, em um grupo de pessoas com idade en-
tre 58 e 91 anos, a maior barreira para o uso
de computadores era a falta de treinamento.
Uma vez em que os idosos adquirem conhe-
cimento e proficiéncia no uso de ferramentas
tecnoldgicas, eles podem usa-las tdo bem
guanto os jovens, sé que levam mais tempo.
Azar (1998) conclui seu artigo com a frase de
Charness “Vocé pode ensinar novos truques a
caes mais velhos, apenas vai levar mais tem-
po para eles aprenderem”.

A inovacdo de alguma maneira assus-
ta e faz com que muitos consumidores sejam
resistentes a ela, principalmente os de idade
mais avancada (LAUKKANEN et al., 2007). Essas
resisténcias ao uso das tecnologias sdo bastan-
te relevantes quando se separam aqueles que
aceitam e os que rejeitam as tecnologias, e
parecem desempenhar um papel de distingdo
daqueles que sdo usuarios e dos que nado sao.
Os usuarios que aceitam as tecnologias tém
maior facilidade de interagir com ela do que
aqueles que as rejeitam (TROCCHIA; JANDA,
2000). Ao lado desses fatores, a renda, ensi-
no e ocupacgao também influenciam de alguma
forma na aceitacao e no uso das tecnologias
(SELWYN et al., 2003).
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2.3 TECNOLOGIA BANCARIA E OS TERMINAIS DE
AUTOATENDIMENTO

A revolucdo tecnoldgica do século XX
teve reflexos na forma de interacdo humana,
seja no sistema financeiro e bancario, como
em toda a sociedade (CASTELLS, 2006). O setor
bancdrio comegou a ganhar maior notoriedade
em meados de 1980, quando comecou a disse-
minag¢ao dos computadores pessoais. A partir
dessa fase, observou-se a descentralizacdo den-
tro das empresas do setor financeiro. Primeiro
com os terminais conectados diretamente aos
mainframes, depois ainda com rudimentares
microcomputadores. O Centro de Processa-
mento de Dados (CPD) ainda controlava todas
as operacgdGes de informatica, todavia as deman-
das dos usudrios passaram a ter maior autono-
mia (MURAKAMI, 2003).

No Brasil, com o forte desequilibrio
econdmico, principalmente em meados de
1980, e com a instabilidade na economia, o
cliente preocupava-se com a desvalorizagao
financeira do seu dinheiro e exigia que os
bancos tivessem um processamento mais agil.
Este contexto provavelmente contribuiu para
0 avan¢o da automacgao bancaria. A partir de
1993, com a estabilidade econ6mica brasi-
leira, bem como a abertura do mercado das
telecomunicagbes, os avangos para o desen-
volvimento no setor bancdrio foram eviden-
tes, pois, desde entdo os bancos passaram a
ter a possibilidade de expandir seus servigos
para lugares antes restritos. Para Murakami
(2003), o cliente tornou-se o foco, pagava
mais tarifas, porém possuia maior nimero de
produtos, bem como maiores créditos.

Houve um crescente investimento em
tecnologia da informacdo (TI) em todos os se-
tores da economia, mas notadamente no setor
bancério. A Tl aplicada aos servicos bancarios
tende a impulsionar o autosservico, seja ele
realizado através de terminais de autoatendi-

mento, por vias eletrénicas e também por cor-
respondentes bancdrios. Essa tendéncia estd
vinculada a ideia de proporcionar mais como-
didade e conforto ao cliente que se utiliza des-
ses servicos, como também de diminuir o fluxo
de clientes em lojas fisicas e obter reducdo de
custos. “O futuro sera incerto para o banco que
nao dispuser de uma excepcional rede de auto-
atendimento” (CLEMENTE, 2000, p. 8).

Com esse crescente numero de opera-
¢Oes autdbnomas, para que as tarefas sejam re-
alizadas de forma satisfatéria, é necessdrio que
os clientes se sintam confortdveis para utilizar
os sistemas de informacdo dos bancos (ALBER-
TIN; MOURA, 1995).

Os terminais de autoatendimento
(TAA), também conhecidos pelo termo em
inglés auto teller machine (ATM), sao instala-
dos em quiosques espalhados em toda a cida-
de, tanto nos grandes centros urbanos, como
também nas pequenas cidades. Através desses
terminais, é possivel fazer diversas transagdes
financeiras. Esses terminais funcionam de ma-
neira on-line ou off-line. Na primeira modali-
dade, os terminais sdo ligados a uma rede de
telecomunicacgdes, sdo de custo mais elevado,
porém fornece maior seguranca nas transa-
¢Oes. Nas transacOes efetuadas em terminais
off-line, todas as movimentag¢des sdo gravadas
em uma fita, para posteriormente entrar nas
contas dos clientes, ndo fornecendo as atuali-
zagOes imediatadamente.

Segundo Tavares (2003), as maquinas de
autoatendimento dispéem aos clientes diver-
sos servigos, tendo como exemplos saque de
dinheiro (Cash Dispenser), extrato, depdsito e
pagamentos. H4 também maquinas dispensa-
doras de talao de cheques que, mediante so-
licitacdo do cliente, pode imprimir na hora as
folhas de cheque, na quantidade desejada pelo
cliente. Mais atualmente, hd a tecnologia de
touch-screen, com o acionamento feito através
da tela e ndo pelo teclado do terminal.
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O sistema bancario atual leva a con-
centracdo de boa parte dos servicos nos ter-
minais de autoatendimento, sem que estejam
sendo observados os aspectos fisicos e cog-
nitivos de boa parte dos usudrios desse sis-
tema, no caso, os idosos. Para alguns desses
idosos, esse contato com os terminais de au-
toatendimento ainda é um grande problema,
essa dificuldade é tdo evidente onde perce-
be-se a necessidade de atendimento pessoal
que auxilie-os nas operagdes, esse bloqueio
provavelmente reside na inadequacdo dos
terminais de autoatendimento para atender
a esse publico (TAVARES, 2003).

Conforme Anjos Neto et al. (2002), os
idosos percebem que ndo existe um nume-
ro suficiente de funciondrios para lhes prestar
auxilio, assim como citam a impessoalidade do
servico como uma das desvantagens da utiliza-
cdo desses recursos tecnoldgicos.

Para ser um sistema facilmente assimila-
do por seus usudrios, é recomendado que este
seja orientado para a usabilidade. Por isso, as
interfaces utilizadas nos sistemas dos terminais
de autoatendimento devem fazer com que os
clientes se sintam confortaveis ao realizarem
transagOes autébnomas, do contrario, por ndo se
sentirem confiantes ou ndo compreenderem o
sistema, os usuarios dos terminais de autoaten-
dimento, ao interagirem com a interface de seu
software, sdo desestimulados a realizar transa-
¢cOes por esse meio (FERREIRA; LEITE, 2003).

2.4 INTERAGAO HUMANO-COMPUTADOR, ER-
GONOMIA COGNITIVA E USABILIDADE NOS
TERMINAIS DE AUTOATENDIMENTO

Como mencionado, a tecnologia pode
proporcionar melhores condi¢cdes de vida,
trazer comodidade, incrementar desenvolvi-
mento pessoal, mas traz no seu bojo a maior
dependéncia do individuo ter proficiéncia ou
capacidade intelectual de utilizar recursos au-

tomatizados. Moraes (1998) acredita que um
grande problema, entretanto, é que a maioria
das pessoas, uma vez ou outra, experienciam
frustracdes e dificuldades ao tentar usar estes
sistemas. As incompatibilidades da interacao
homem-computador, que propiciam erros du-
rante a operacdo dos sistemas e implicam difi-
culdades para o usudrio, devem-se aos projetis-
tas do “software” que desconhecem a tarefa, o
modo operatoério e a estratégia de resolugao de
problemas do componente humano do sistema
homem-maquina (Benyon; Davies, 1990, apud
MORAES, 1998).

A ergonomia cognitiva, para além da
interacdo humano-computador, preconiza que
a fundamentacdo do aspecto cognitivo esteja
centrada no modelo mental desenvolvido pe-
los usudrios quando se deparam com a tela do
computador e absorvem a informagdo disponi-
bilizada (ARAGAO, 2001).

Nesse processo ergondémico, a facilida-
de de uso é um dos requisitos importantes, pois
requer a avaliacdo da usabilidade do produto.
A ISO (Internacional Standard Organization),
na parte 11 da norma 9241, define usabilidade
como a eficiéncia, eficicia e satisfacdo com a
qual usudrios especificos podem alcancar seus
objetivos em ambientes particulares. A “efici-
éncia” diz respeito aos recursos necessarios e
consumidos para atingir o objetivo; a “eficacia”
ou efetividade é a qualidade com que o utiliza-
dor atinge os objetivos, enquanto a “satisfacao”
é o nivel de conforto e o grau de aceitacdo do
sistema por seus usuarios e por outras pessoas
afetadas pelo seu uso (ISO 9241, 1998).

Para Jordan (1998), um ponto importan-
te sobre a definicdo da ISO, quanto a usabilida-
de, é que ndo é simplesmente uma propriedade
de um produto isolado, mas depende de quem
estd usando o produto. Entdo, a usabilidade é
uma propriedade de interagdao entre um produ-
to, um usudrio e a tarefa que se estad tentando
completar.
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Segundo Moraes (2004), a usabilidade é
parte dos objetivos e da metodologia ergono-
mica de adequacdo das interfaces tecnoldégicas
as caracteristicas e capacidades humanas fisi-
cas, cognitivas e emocionais.

Outro conceito importante mostra que
a usabilidade é a propriedade de uma interface
permitir que o usuario possa classifica-la quan-
to a sua qualidade, conceito definido tradicio-
nalmente como a conjunc¢do de cinco atributos
(SHNEIDERMAN, 1998):

— Facilidade de aprendizado: o sistema deve
permitir que o usudrio aprenda a executar
suas tarefas no prazo mais curto possivel;

— Eficiéncia de uso/desempenho na execugdo
de tarefas: o sistema, uma vez dominado
pelo usuario, permite um alto grau de pro-
dutividade;

— Retengdo com o tempo: o sistema deve ser
relembrado facilmente, mesmo pelo usudrio
menos experiente;

— Minimizacdo de erros: o sistema deve ter
uma baixa taxa de erros de utiliza¢cdo. Além
disso, os erros cometidos pelo usuario de-
vem ser facilmente recuperdveis (existindo a
possibilidade de voltar a um estado seguro).
Erros catastroficos ndo podem ocorrer;

— Satisfacdo: o sistema deve ser agradavel de
usar, ou seja, seus usudrios ficam subjetiva-
mente satisfeitos com ele.

No estudo de Anjos Neto et al. (2002),
foi relatado que os equipamentos de autoaten-
dimento, atualmente adotados, ndo sdao adequa-
dos aos consumidores idosos. O estudo de Lima
(2003) sobre a usabilidade da urna eletrénica
mostrou que o processo de votagdo eletrénico
mobiliza um processo de aquisi¢cdo de aprendiza-
gem. Os modos operatdrios dos eleitores sdo ge-
rados através de uma regulacdo entre as repre-
sentagdes que o eleitor possui, seu objetivo, seu
estado interno, os meios disponibilizados pelo
sistema automatizado de votagao e os resultados
obtidos nainteracao. No que se refere especifica-

mente a usabilidade do TAA do Banco do Brasil,
Mendes (2002) concluiu que os usudrios inician-
tes ndo se sentem tdo seguros, e simplesmente
nao sabem como desfazer a¢bes que postam de
forma erronea no sistema. O que pode levar a
nao efetivacdo de negdcios por esse canal ou a
realizacao de transagdes por meios mais custo-
sos ao banco, como o caixa de agéncia.

Estas sdo questdes relevantes que de-
vem ser levadas em consideragao na utilizagao
dessa tecnologia por parte dos idosos. Ao dire-
cionar a prestacao de servigos para os idosos,
necessita-se observar que, além de todas as
vantagens proporcionadas, é importante levan-
tar se estes servicos estdo sendo bem utilizados
pelo publico da terceira idade e por toda a po-
pulacdo, quanto a adequada interacao do indi-
viduo com o sistema informatizado.

3 METODOLOGIA

Este trabalho utilizou como método
uma pesquisa descritiva que, para Cervo e Ber-
vian (1996, p.49), tem fungdo de descobrir a na-
tureza do fendbmeno estudado - em termos de
frequéncia, relagdo com outros fen6menos, e
caracteristicas peculiares — sem manipuld-lo. A
abordagem da analise dos dados é quantitativa,
obtidos através de pesquisa de campo do tipo
levantamento de dados (survey).

O universo da pesquisa é composto por
todos os usuarios maiores de 60 anos que utilizam
os servicos de autoatendimento em agéncias ban-
carias. Como nao foi possivel utilizar todos os ele-
mentos da populagdo em estudo, foi desenvolvida
uma pesquisa de campo em uma agéncia do Ban-
co do Brasil (BB) na cidade de Natal-RN, a partir
de uma amostra ndo probabilistica acidental com
individuos que atendessem a esta caracteristica
de faixa etaria. A escolha do BB como delimitagdo
de estudo se deu primordialmente pelo fato desse
banco possuir a maior rede de autoatendimento e
de maior capilaridade no Brasil.
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A amostra foi constituida de 63 idosos,
os quais foram entrevistados na primeira se-
mana do més de maio de 2008. A concentra-
¢do de idosos em bancos é maior no inicio do
més devido ao recebimento dos beneficios (por
exemplo, aposentadorias e pensdes). A aplica-
¢do do questionario se deu na calgcada de uma
grande agéncia do BB no centro da cidade. Por
este motivo, a amostra foi obtida com muita
dificuldade, pois muitos idosos se recusaram a
responder, possivelmente devido ao desconfor-
to, inseguranca ou mesmo pela nao disponibi-
lidade de tempo. Além disso, conforme Pires e
Marchetti (1997), os idosos estdo entre aqueles
que apresentam a menor frequéncia de utiliza-
¢do dos caixas-automaticos.

O instrumento de coleta dos dados foi
um questiondrio com questdes fechadas, estru-
turado em trés partes. A primeira parte buscou
identificar a opinido geral do idoso frente a ado-
cdo de novas tecnologias. Na segunda parte,
foram coletados os dados demogréficos, como
género, idade, renda e nivel de escolaridade.
Por fim, buscou-se identificar o perfil de uso do
autoatendimento e das barreiras encontradas
por esses idosos na utilizacdo de servigcos for-
necidos pelos terminais de autoatendimento
(TAA). Para identificar estas dificuldades cog-
nitivas e emocionais na interagao com o TAA,
foram desenvolvidas assertivas baseadas na li-
teratura sobre aspectos de usabilidade, ergono-
mia cognitiva e interagdo humano-sistema.

Foi empregada uma escala do tipo Li-
kert, que permite ao entrevistado a vantagem
de visualizar vérias dimensGes de uma mesma
questdo (ROESCH, 1999). Assim, foi solicitado
que o idoso se posicionasse sobre sua condi-
¢ao emocional (angustia, nervosismo, medo ou
receio etc) frente a utilizacdo desses servicos,
bem como sua percepg¢ao cognitiva na intera-
¢do com o autosservico, como dificuldade em
ler e compreender os procedimentos expostos
na tela, memdria da senha, padronizacdo de

comandos, dificuldade de concentragao, neces-
sidade de ajuda de terceiros, entre outras per-
guntas pertinentes aos aspectos comportamen-
tais relacionados com a utilizacdo dos terminais
de autoatendimento do Banco do Brasil. A es-
cala das assertivas variava de 1-Nunca; 2-Quase
nunca; 3-As vezes; 4-Quase sempre; 5-Sempre.

Para a andlise dos dados, foi utilizado o
programa SPSS, versao 15, onde todos os dados
foram tabulados e inseridos no programa para
posterior andlise. Para identificar se havia dife-
rencas entre idosos mais escolarizados e menos
escolarizados, no que diz respeito ao perfil das
dificuldades/barreiras do uso do TAA, foi utiliza-
da a estatistica descritiva e inferencial.

Como parte do procedimento de analise
guantitativa dos dados, foi testada a normali-
dade das variaveis, através da observacdao das
médias, medianas, desvio-padrao, coeficientes
de assimetria, curtose e visualizacdo grafica dos
histogramas com curva normal para cada varia-
vel das duas dimensdes de andlise. Também foi
aplicado o teste de Kolmogorov-Smirnov. Estes
testes demonstraram que as varidveis ndo ti-
nham distribuicdo normal.

Como ndo se encontrou evidéncia de que
os dados assumissem uma normalidade, foi utili-
zado o teste de significancia ndo-paramétrico de
Mann-Whitney (Teste U). Na defini¢cdo de Cooper
e Schindler (2003, p.589), o Mann-Whitney serve
para testar se duas amostras independentes fo-
ram retiradas de populagGes com médias iguais.

Para Dancey e Reidy (2006, p. 528), o
teste de Mann-Whitney avalia se existe uma
diferenca estatistica significativa entre as mé-
dias dos postos (ranks) das duas condicdes. O
teste requer que os escores de duas condicdes
sejam ordenados a fim de que o teste estatisti-
co seja calculado a partir dessas ordenacgdes. A
razdo da escolha deste teste se deve pelo fato
dele ndo exigir nenhuma hipétese sobre distri-
buicdes populacionais e suas variancias, bem
como permite mensuracdes em escala ordinal.
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Tabela 1 - Perfil da amostra

Respondentes | Percentual
(n) (%)
Sexo Masculino 30 47,6%
Feminino 33 52,4%
.......... Até 70 anos 38 60,3%
Mais de 70 anos 25 39,7%
Estado civil Solteiro 10 15,9%
Casado 25 39,7%
Divorciado ou separado 11 17,5%
Viavo 17 27%
Nivel de formagao 1°. grau incompleto 9 14,3%
educacional 1°. grau completo 3 4.8%
2°. grau incompleto 8 12,7%
2°. grau completo 17 27%
Superior incompleto 0 0%
Superior 20 31,7%
Pos-graduacdo 6 9,5%
Renda mensal Até R$. 1.000,00 19 30,2%
de R$. 1.000,00 a R$. 2.000,00 10 15,9%
de R$. 2.001,00 a RS. 3.000,00 10 15,9%
Acima de R$. 3.000,00 23 36,5%
Preferiu ndo informar 1 1,6%
Ocupagao profissional Ativo 1 1,6%
Aposentado 60 95,2%
Aposentado, mas trabalhando 2 3,2%

A hipétese nula (H,) do teste pressupde varian-
cias iguais para os dois grupos. A comparacao
foi feita entre as posi¢des (ranks) dos elementos
da amostra e foi empregado um nivel de signifi-
cancia a de 0,01 para todas as hipdteses e, adi-
cionalmente, também considerando um nivel
de significancia a de 0,05 e a de 0,10, devido
este estudo possuir uma amostra relativamente
pequena de idosos.

Conforme o objetivo da pesquisa, o tes-
te foi utilizado para avaliar se os dois subgrupos
(Idosos com maior nivel de escolaridade e Idosos
com menor nivel de escolaridade) diferem de
opinido em relacdo as varidveis que mediram o
nivel de dificuldade/barreira ao uso do TAA. Para
tanto, a varidvel ‘nivel de formagdo educacio-

nal’ foi dicotomizada de acordo com o seguinte
procedimento: se o entrevistado tinha 19. grau
incompleto, 19. grau completo, 22. grau incom-
pleto ou 22. grau completo, entdo foi atribuido o
valor 1 para a varidvel Nivel de escolaridade e se
o respondente tinha nivel superior incompleto,
superior completo ou pds-graduacgao foi atribui-
do o valor 2 para a varidvel Nivel de escolaridade.

4 ANALISE DOS DADOS
4.1 PERFIL DA AMOSTRA
A tabela 1 apresenta o perfil sécio-de-

mografico da amostra coletada. No que se refere
ao género, 47,6% dos entrevistados sdo do sexo
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masculino enquanto 52,4% sdo do sexo femini-
no. No entanto, apesar da maior incidéncia de
idosas, que nao ha diferenca estatistica entre os
sexos (chi-quadrado=0,143, p=0,705). Dois ter-
¢os da amostra (60,3%) correspondem a pessoas
com faixa etaria até 70 anos, o que esta coerente
com o perfil de mobilidade e facilidades motoras
até esta faixa etaria. Com relagdo ao estado ci-
vil, existe uma concentracdo maior em pessoas
casadas (39,7%), sendo também significativo o
percentual de vilvos (27%). Com relacdo ao nivel
de escolaridade, encontrou-se que quase 70% da
amostra pesquisada nao tinha nivel superior.
Dos entrevistados, 36,5% declararam
ter renda mensal acima de RS. 3.000,00 o que
foi um percentual alto, que pode ser justificado
pelo alto nimero de pessoas que declararam
ter maior nivel de escolaridade. Outro percen-

tual bastante expressivo foi o dos idosos que
possuem renda mensal de até RS. 1.000,00, que
correspondem a 30,2% do total da amostra.

A ocupacdo profissional teve a massa
expressiva de 95% como sendo aposentados,
como era de se esperar ja que a pesquisa uti-
lizou como publico alvo as pessoas de 60 anos
ou mais, geralmente compostos de aposenta-
dos. Apenas 1,6% declararam estarem na ativa
e 3,2% ja sdao aposentados, mas trabalham com
objetivo de complementar a renda da familia.

4.2 EFEITO DO NIVEL DE ESCOLARIDADE NAS BAR-
REIRAS E DIFICULDADES NA UTILIZAGAO DE TAA

A tabela 2 apresenta os resultados das
posicdes das medianas das varidveis que iden-
tificaram o nivel de dificuldade percebido pelos

Tabela 2 - Posicdo das medianas das assertivas de percepgdo de dificuldades moderadas pelo nivel

de escolaridade

Nivel de Posicdo das | Soma das
Percepcao de dificuldade de uso escolaridade N medianas posi¢oes
Angustia em usar TAA Es;olarldade mais 37 34,99 1294,50
baixa
Escolaridade mais 26 27,75 721,50
alta
Confusdo/desorientagdo por usar Es§olar|dade mais 37 36,64 1355,50
TAA baixa
Escolaridade mais 26 25,40 660,50
alta
Falta de concentragao no uso do Es§olar|dade mais 37 37,15 1374,50
TAA baixa
Escolaridade mais 26 24,67 641,50
alta
Necessidade de ajuda no TAA Es;olarldade mais 37 35,07 1297,50
baixa
Escolaridade mais 26 27,63 718,50
alta
Nervosismo no TAA Es;olarldade mais 37 35,18 1301,50
baixa
Elstcaolarldade mais 26 27,48 714,50

continua...
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continuagdo da Tabela 2

Nervosismo no TAA Es;olarldade mais 37 35,18 1301,50
baixa
Escolaridade mais 26 27,48 714,50
alta

Falta de padronizagdo do TAA Esc.olarldade mais 37 34,12 1262,50
baixa
Escolaridade mais 26 28,98 753,50
alta

Lembrancga de senha Esc.olarldade mais 37 37,05 1371,00
baixa
Escolaridade mais 26 24,81 645,00
alta

Receio e medo de utilizar TAA Esc.olarldade mais 37 35,11 1299,00
baixa
Escolaridade mais 26 27,58 717,00
alta

Compreensdo das operagdes na tela Es§olar|dade mais 37 38,08 1409,00
baixa
Escolaridade mais 26 23,35 607,00
alta

Leitura na tela do TAA Essolarldade mais 37 35,24 1304,00
baixa
Eftcaolarldade mais 26 27,38 712,00

Percepgdo de dificuldade ou barreira com uso do TAA medida pela escala: 1-Nunca; 2-Quase nunca; 3- As vezes; 4-Quase sempre; 5- Sempre

idosos quanto ao uso do TAA, de acordo com
os dois grupos testados. Fica evidente que os
idosos que sentem maiores niveis de dificulda-
de ou barreiras ao uso do TAA sdo justamente
aqueles que estdo posicionados junto aos que
tém nivel de escolaridade mais baixo.

Assim, fica demonstrado que, para todas
as varidveis que mediram o nivel de percepgdo
dos idosos com respeito as suas dificuldades na
utilizacdo dos terminais, é mais provavel que ido-
sos menos escolarizados sintam-se com mais di-
ficuldades e barreiras para o uso eficaz dos caixas
automaticos (TAA), tanto nos aspectos cognitivos
como nos aspectos de estado emocional.

As varidveis que mediram as percepgoes
de dificuldades com relagdao ao uso de terminais

de autoatendimento foram confrontadas com
nivel de escolaridade dos idosos. Desta vez para
buscar identificar os itens das categorias anali-
ticas que apresentaram diferencas ao nivel de
significancia para p<0,01, p < 0,05 e p<0,10.

Para tanto, foi realizado o teste de
Mann-Whitney, para a divisdo da amostra em
grupos (grupo 1- Idosos com escolaridade mais
baixa e grupo 2 — Idosos com escolaridade mais
alta), onde estdo demonstradas as diferencas
de medianas entre estes dois grupos, conforme
os resultados apresentados na tabela 3. Obser-
va-se que ha diferencas na percepcao das difi-
culdades ou barreiras para o uso dos terminais
eletrénicos quanto ao nivel de escolaridade, ex-
ceto para uma assertiva apenas.
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Tabela 3 — Efeito moderador do Nivel de escolaridade sobre as dificuldades no uso do TAA segun-
do o teste ndo-paramétrico de Mann-Whitney e Wilcoxon

Sig.
a __Mann-Whitney U __ Wilcoxon W Z (bicaudal)
Compreensdo das operagles na tela 256,000 607,000 3,314 0,001 ***
Falta de concentragao no uso do TAA 290,500 641,500 -2,963 0,003 %%
Lembranca da senha 294,000 645,000 -2,810 | 0,005%**
Confusdo/desorientacdo por usar TAA 309500 660.500 2622 0,009%**
Falta de funcionario que ajude no TAA 346 500 697 500 22037 0,042%*
Nervosismo no TAA 363,500 714,500 -1,962 0,050**
Angustia em usar TAA 370,500 721,500 -1,905 0,057*
Receio e medo de utilizar TAA 366,000 717'000 -1,824 0,068*
Leitura na tela do TAA 361,000 712,000 -1,762 0,078*
Necessidade de ajuda de terceiros no TAA 367,500 718.500 1724 0.085*
Falta de padroniza¢do de comandos 402,500 753,500 -1,153 0,249

ok

Ocorréncia de diferencas de opinido ao nivel de significancia p < 0,01

Ocorréncia de diferencas de opinido ao nivel de significancia p < 0,05
Ocorréncia de diferencgas de opinido ao nivel de significancia p < 0,10

Em suma, de acordo com o teste de hi-
poteses com os dados da amostra da pesquisa,
tem-se que o fato do idoso deter mais conhe-
cimento e aporte intelectual leva-o a interagir
mais positivamente com os terminais de autoa-
tendimento. De maneira geral, hd um efeito po-
sitivo do nivel de escolaridade para as pessoas
da terceira idade, quanto a melhora da capaci-
dade cognitiva, desempenho na compreensao,
concentracgdo, foco e orientacdo das operacdes
do TAA. Inversamente, com nivel educacional
mais baixo, o idoso tendera a ser mais resistente
a adocgdo do TAA, aumentando sua inseguranga,
nervosismo, angustia e medo, tornando-o mais
dependente de ajuda de terceiros e levando-a
ter mais dificuldade de lembrar das senhas.

Os achados corroboraram com a maioria
dos estudos pesquisados na literatura, os quais
tém demonstrado que os atuais terminais de au-
toatendimento bancdrios estdao inadequados as
peculiaridades fisicas, cognitivas e culturais da
maioria da populagdo envelhecida (ANJOS NETO
et al., 2002; TAVARES, 2003; CASSEB, 2007).

5 CONCLUSOES

O presente trabalho teve o intuito de fazer uma
pesquisa que estudasse a interacdo da terceira
idade com os terminais de autoatendimento.
Observou-se que a amostra esteve bem dividi-
da em termos de género, dois tercos sdo forma-
dos por idosos com faixa etaria de até 70 anos
e a maior parte dos entrevistados sdo casados,
seguidos dos vilvos. Em relacdo ao nivel de for-
magao educacional, encontrou-se que um tergo
da amostra possuem curso superior. Em termos
de renda, os idosos estdo dentro da faixa identi-
ficada nas pesquisas demograficas.

Com relacdo ao efeito moderador do
nivel de escolaridade frente as dificuldades na
utilizacdo do TAA, os idosos mais escolarizados
sentem-se relativamente mais seguros, con-
fiantes, menos ansiosos e nervosos, bem como
possuem mais capacidade cognitiva de compre-
ensao no processo de interagdo de autoatendi-
mento bancario.
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Do ponto de vista do campo da ergo-
nomia cognitiva, estes resultados podem ter
desdobramentos interessantes, visto que é
necessario que os projetos de sistemas SST va-
lorizem cada vez mais as necessidades da pes-
soa idosa, fundamentalmente porque a popu-
lagdo brasileira estd envelhecendo. Tornar os
sistemas mais faceis de aprender, mais faceis
de usar e com menos possibilidades de erros,
inconsisténcias e excesso de carga cognitiva
sdo fatores relevantes para uma maior acei-
tacdo e adocdo de tecnologias por parte dos
mais velhos. Uma parcela significativa das pes-
soas mais velhas e com menos escolaridade
muito provavelmente ird necessitar de auxilio
para realizar os procedimentos nos terminais
de autoatendimento, inclusive com a ajuda de
terceiros no momento do uso.

O estudo realizou-se com algumas limi-
tacdes. A abordagem aos respondentes se deu
por acessibilidade. Em consequéncia disso, os
resultados ndo poderdo ser generalizados devi-
do a utilizacdo de uma amostra ndo probabilisti-
ca. Outra limitacdo foi a ndo permissdo por par-
te do Banco do Brasil em aplicar o questiondrio
dentro das agéncias e com isso aumentar a taxa
de resposta ao questionario.

No tocante a direcdo de pesquisas futu-
ras, pretende-se ampliar o escopo do estudo da
adocdo e uso do TAA, internet banking e mobile
banking entre os idosos, utilizando modelos te-
oricos referenciados, tais como o TAM — Mode-
lo de Aceitagao de Tecnologia e o TTF — Modelo
de Ajuste Tecnologia-Tarefa, com o objetivo de
entender os fatores relacionados com o uso e
intengao de uso dessas tecnologias no universo
da terceira idade.

Uma recomendacdo prdatica advinda
desse estudo é que os bancos deveriam ofe-
recer um servico diferenciado, principalmente
no periodo de recebimento dos beneficios dos
idosos, corrigir a relativa falta de funcionarios
que atendam a populagdo mais carente neste
periodode intensa demanda, pois atualmen-
te o tamanho das filas, os aborrecimentos e o
desconforto, justamente nesses clientes que
possuem limitacdes fisicas aumentam poten-
cialmente as dificuldades na utilizacdo de caixas
eletrénicos. Finalmente, mais importante é re-
speitar as limitacdes dos idosos, entender como
eles se sentem, o que poderia ser feito para que
possam melhorar sua qualidade de vida, permi-
tindo sua inclusdo perante os novos processos
tecnoldégicos.
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