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Resumo — A sociedade esta a envelhecer. Ao mesmo tempo, a
evolucao tecnoldgica é de tal ordem que se origina o fenémeno de
infoexclusdo entre os mais velhos. Na mesma linha, as aplicagdes
digitais (Apps), sdo cada vez mais e, cada vez mais, substituem
servicos anteriormente prestados através de uma presenca fisica.
O e-banking é o perfeito exemplo deste fenémeno. Através deste
estudo pretendeu-se conhecer a opinido de idosos com mais de 65
anos acerca das aplicagbes direcionadas ao e-banking,
percebendo as suas limitagdes. Desta forma, a metodologia
utilizada foi baseada na técnica de entrevista estruturada (de
modo a perceber os dados sociodemograficos), observacédo
participante da interacdo com a app (com registo em grelha de
observacdo), notas de campo e focus group. Esta foi aplicada a 5
idosos que sabem ler e escrever, num centro de dia de uma
localidade sem existéncia de ATM (Caixa Multibanco). Concluiu-
se que estes embora considerem as aplicagdes interessantes
preferem o atendimento presencial.

Palavras Chave — idosos; e-banking; infoexclusao; aplica¢fes
digitais; tecnologia digital.

Abstract — Society is aging. At the same time, technological
developments are such that the phenomenon of info-exclusion
among the elderly originates. In the same wvein, digital
applications (app’s) are more and more and increasingly replace
services previously provided through a physical presence. E-
banking is the perfect example of this phenomenon. Though this
study, it was sought to know the opinion of elderly people over 65
years of age regarding applications directed to e-banking,
realising their limitations. Thus, the methodology used was based
on the structured interview technique (in order to understand the
sociodemographic data), participant observation of the
interaction with the app (with registration in the observation
grid), field notes and focus group. This was applied to 5 elderly
people who know how to read and write, in a day center in a
location without ATM (ATM). It was concluded that although
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they consider the applications interesting, they prefer face-to-face
service.

Keywords — elderly; e-banking; infoexclusion; apps; digital
tecnology

I.  OsIDOSOS E 0 E-BANKING NA SOCIEDADE DIGITAL

Assistimos, atualmente, a evolucéo tecnoldgica ao nivel da
informacdo e da comunicagdo, paralelamente ao
envelhecimento da populacdo mundial. O objetivo da evolucédo
tecnoldgica é facilitar o dia-a-dia das pessoas.

Prevé-se que, a partir de 2025 e até 2050, a populacdo
portuguesa ird diminuir entre 10 e 15%. Todavia, 0s idosos
irdo triplicar [1].

O termo cidadania refere-se a vida em sociedade [2].
Hoje, em dia, verifica-se a utilizacdo da internet de forma
crescente pelo que se pode dizer que vivemos numa sociedade
digital, pelo que falamos em cidadania digital. Esta refere-se a
habilidade para participar na sociedade online de forma
responsavel e adequada a tecnologia [3]. Isto é, usar a
tecnologia de forma responsavel e ética tendo ciente que esta
tem impacto na nossa vida, refletindo sobre os riscos e
beneficios da internet.

De acordo com a World Association for Christian
Communication - WACC [4], existem 9 principios de
cidadania digital, sendo estes: Acesso Digital (participacdo
eletronica plena na sociedade), Comércio Digital (compra e
venda de bens via internet), Comunicacdo Digital (troca
eletronica de informacBes), Etiqueta Digital (padrdes
eletrénicos de conduta e procedimento), Lei Digital
(responsabilidade eletronica sobre obras e agoes), Direitos e
Responsabilidades Digitais (liberdades estendidas a todos no
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mundo digital), Saide e Bem-Estar Digital (bem-estar fisico e
psicolégico no mundo digital), Seguranca Digital
(autoprotecdo, num uso seguro da internet), e por fim, a
Literacia Digital (processo de ensinar e aprender sobre a
tecnologia e o uso de tecnologias).

A literacia digital configura um desafio que implica
mudancas politicas e sociais, que promovam a capacitacao de
todos participarem na sociedade digital, sem excegédo [5]. A
definicdo de literacia digital é complexa [6] mas o que se
pretende é que esta literacia se possa tornar como um fator de
inclusdo. Todavia, ainda existe uma “divisdo digital” [3], ou
seja, nem todos os sujeitos tém acesso a tecnologia ou
habilidades para o uso das mesmas. O publico mais idoso e o
que tem menor escolaridade apresentam um maior nivel de
infoexclusdo [6]. Deste modo, retira-se-lhes a possibilidade de
exercicio de uma cidadania ativa, conduzindo a uma
desigualdade. A infoinclusdo “significa formar cidadaos
capazes de utilizar as tecnologias de informacdo e
comunicacdo para a transformacdo econdmica, social e
cultural” [5].

O acesso a tecnologia desenvolve um sentimento de
pertenca a sociedade. Ao pertencerem a sociedade
contemporanea pertencem, igualmente, ao processo de
digitalizacdo da mesma. ldosos com computador sentem-se
menos excluidos na sociedade mais digital, sendo que este
permite melhorar a ligacdo do idoso com o mundo exterior. A
possibilidade de comunicacdo e interacdo digital com, por
exemplo, familiares e amigos resulta da motivagéo para a sua
inclusdo digital e social [7]. Porque. Afinal de contas, todas as
sociedades contemporéaneas séo sociedades de informacéo [7].

As Tecnologias Assistivas (TA) Sd0 “recursos e servigos
que contribuem para proporcionar ou ampliar habilidades
funcionais” de pessoas portadoras de deficiéncia, idosos e
pessoas com Necessidades Educativas Especiais [8]. O
objetivo das TA é “eliminar a lacuna entre o desempenho
funcional de um individuo e as demandas das tarefas
funcionais da vida diarias”. As TA também influenciam o
aspeto psicossocial pois permitem sentimentos de autonomia e
bem-estar do idoso ajudando-o, no caso de incapacidades na
aprendizagem, diminuindo a frustracdo para completar uma
tarefa e, deste modo, sente-se integrado socialmente. [9]

Assistimos, atualmente, a uma invasdo das tecnologias
digitais nas rotinas diarias dos sujeitos, quer no contexto de
trabalho, quer na sua casa, bem como, em atividades de lazer e
de interesse social. Também o sector bancario ndo é excecao
na medida em que se assiste, hoje, a uma desmaterializacéo
dos processos administrativos de forma exponencial [1]. Neste
sentido tém sido criadas plataformas informaticas para efetuar
transaces que anteriormente se realizavam ao balcdo ou nas
caixas multibanco (ATM).

O e-banking refere-se ao termo internet banking. Isto €, a
utilizacdo da Internet para a oferta de uma grande diversidade
de servicos bancarios. E considerado o centro de discussdes
entre a evolucdo e o futuro dos bancos, pois é a “etapa de
transformagdo, quando a Internet se torna ndo apenas essencial
e indissolGvel nos processos bancarios, mas também se torna a
alavanca de criagdo de novas oportunidades de negdcio” [10].

Além disto, configura uma “estratégia de reducdo de custos,
pois uma operagdo eletronica custa, aproximadamente, dez
vezes menos que o procedimento do caixa” [11]. No presente
contexto social e econdmico-financeiro, as aplicagBes moveis
e sites bancérios tém ganho importante relevo.

Cada uma das instituicbes bancarias apresenta a sua
prépria aplicagdo movel e site, abrangendo um universo de
clientes, e uma diversidade de negécios.

A acessibilidade de uma aplicacdo diz respeito a facilidade
de acesso e uso da mesma [12], tendo em conta a flexibilidade
para se adaptar as necessidades de cada usuario e as suas
preferéncias/limitagdes [13]. Relativamente a usabilidade, esta
corresponde a relacdo entre a eficicia, a eficiéncia e a
satisfacdo que um utilizador sente ao interagir com um sistema
tecnoldgico [13]. Além disso, também corresponde as
expetativas e as capacidades que o utilizador tem para a
utilizacdo das respetivas Apps [14]. No entanto, as tecnologias
sdo criadas tendo em vista 0s jovens, tornando-os incluidos na
sociedade discriminando os idosos. E importante perceber que
criar tecnologias mais faceis para os idosos ndo significa
dificultar os jovens, mas sim permitir a inclusdo de todos. [15]
E aqueles utentes, sem acesso a internet, ao computador ou ao
smartphone?

Existem localidades sem instituicdes bancarias, outras,
nem sequer ATM tém. Este fendmeno é visivel em zonas
rurais, onde a populacéo é maioritariamente idosa e com baixa
escolaridade, indo de encontro, ao referido anteriormente, a
infoexcluséo.

Um estudo [16] acerca desta tematica acrescenta que outro
aspeto que conduz a maior infoexclusdo é a resisténcia a
mudanca por parte dos idosos levando-os a ver o e-banking
com reniténcia. Estes preferem o atendimento cara-a-cara pois
entendem que a utilizacdo de maquinas pode ser um risco para
a sua seguranca bancaria e consideram a utilizacdo das
aplicacbes moveis como dificeis e confusas, com diferentes
etapas, com alguma complexidade,mostrando, ainda, o receio
pela privacidade dos seus dados pessoais.

As aplicacBes apresentadas foram a NBSmartApp e a
MBWay. Em relacédo a primeira, esta é a aplicacdo bancaria do
Novo Banco e permite fazer todas as funcionalidades de uma
ATM, e, também consultar o orgamento familiar, bem como
outras atividades especificas de cada banco: abrir conta
poupanca, ver crédito, entre outras [17]. Em relacdo ao
MBWay, esta “permite fazer compras online e em lojas
fisicas, gerar cartbes virtuais MBNet, enviar, pedir dinheiro e
dividir a conta e ainda utilizar dinheiro através do (...)
smartphone, na app MBWay ou nas apps bancarias” [18].

Deste modo, e uma vez que ndo existem muitos estudos
relativamente ao uso de e-banking por idosos, decidiu-se
realizar este estudo com o objetivo de conhecer a opinido de
idosos com mais de 65 anos acerca das aplicacdes (Apps)
bancarias bem como identificar as limitagdes por eles
apontadas acerca das Apps.



II.  CONTEXTO DA INVESTIGACAO E SEU
ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

A aldeia de Lentiscais, do concelho de Castelo Branco,
tinha 153 habitantes em 2011 [19], é uma localidade onde ndo
existe agéncia bancéria e, tdo pouco, ATM tendo os habitantes
que se deslocar a outras localidades que distam em dezenas de
quilémetros para realizar os mais basicos servigos bancérios
(consultar movimentos, saldos de conta, efetuar pagamentos,
levantar dinheiro, por exemplo). Relativamente a transportes
publicos, estes sdo escassos e 0s seus horarios implicam a
perda de um dia inteiro (transporte de ida muito cedo e
regresso ao fim do dia), com gastos acrescidos para a
satisfacdo de necessidades basicas (alimentacdo, deslocacdes
na prépria cidades). Atendendo a dificuldade em abranger toda
a populacdo com mais de 65 anos optou-se por selecionar uma
amostra por conveniéncia de utentes que frequentam o Centro
de Dia dos Lentiscais.

Foi solicitada autorizacdo ao Presidente da instituicdo para
realizar este estudo com os seus utentes (ndo tem Comisséo de
Etica). ApOs resposta positiva do mesmo foram selecionados 5
utentes com mais de 65 anos que, embora apresentassem baixa
escolaridade, conseguiam ler e escrever. Contactou-se com 0s
mesmos apresentando-se o estudo, explicaram-se 0s objetivos
e a importancia da sua participacdo. A todos foi garantido o
anonimato, confidencialidade e explicado que poderiam
desistir a qualquer momento da sua participacdo caso assim o
entendessem.

A metodologia que orientou este estudo foi um estudo
multicasos uma vez que esta metodologia permite identificar e
caraterizar profundamente uma realidade pouco conhecida.
Como ndo havia a pretensdo de obter representatividade dos
dados néo foram tidos em conta preocupagdes com coortes.

Os sujeitos foram selecionados de acordo com fatores que
os tornavam homogéneos entre si, frequentavam a mesma
instituicdo, sabiam ler e escrever, tinham mais de 65 anos. A
homogeneidade da composicdo destes grupos pode tornar a
discussdo mais enriquecedora. E importante referir que esta
homogeneidade se refere as variaveis prévias de
inclusdo/exclusdo e ndo a perspetivas idénticas relativamente a
um topico pois isso iria conduzir a uma discussdo vazia ou
improdutiva [20].

Para a recolha de dados foi aplicado um questionario
sociodemografico sob a forma de entrevista. A entrevista
estruturada foi realizada durante a exploracdo da App fazendo-
se 0 registo em grelha de observacdo onde se atendia a
seguranca manifestada pelos participantes ao e-banking, a
usabilidade com a avaliagdo do tamanho da letra, da cor, do
tamanho das opcdes de escolha e da facilidade em utilizar os
menus e registo de notas de campo relativamente as
dificuldades na acessibilidade ao e-banking.

Importa reforcar que se optou por este método de recolha
de dados, numa amostra reduzida, ndo com pretensao de fazer
generalizacbes mas sim por se entender que estes sujeitos
selecionados poderiam proporcionar maiores informacGes
sobre o assunto em questdo, que teriam algo de importante
para dizer acerca dos topicos em discussdo e que ndo se

sentiam intimidados para o fazer junto com 0s outros sujeitos
selecionados.

Deu-se novamente a conhecer os objetivos do estudo e
respeitaram-se 0s principios éticos do mesmo tendo, estes,
assinado o termo de consentimento informado. Depois destes
aspetos passou-se a apresentacdo de uma aplicacdo de e-
banking, individualmente, no gabinete da assistente social.
Explicou-se a funcionalidade da aplicacdo, verificou-se como
se iam seguindo os passos de acesso de acordo com as
instrucBes dadas e registou-se na grelha de observacdo o0s
resultados.

Terminada esta fase agendou-se para o dia seguinte a
sessdo de focus group. No dia seguinte, durante 35 min sem
intervalo reuniram-se 0s participantes na sala da assistente
social do Centro de Dia de Lentiscais. O grupo era
homogéneo, partilhava contextos semelhantes, com vontade de
interagir entre si. Foram lancados, novamente, os tdpicos
avaliados aquando da utilizacdo das Apps com confronto das
opinibes ja dadas a fim de as confirmar e reforcar. Foi,
portanto, utilizada a técnica de focusgroup, que consiste numa
técnica de recolha de dados através da interacdo entre o grupo
e os topicos identificados pelos investigadores [21] assumindo
estes o papel de moderadores ou facilitadores da discusséo
dando mais énfase a interacdo grupal que a sua relagdo com os
participantes desse grupo [20].

Este estudo teve como objetivos conhecer a opinido dos
idosos com mais de 65 anos acerca das Apps bancarias bem
como identificar as limitagdes apontadas por estes as Apps
bancarias.

IIl. RESULTADOS PRELIMINARES

Os participantes deste estudo tém uma média de idades de
85.4 anos, sendo o seu intervalo entre os 73 e 0s 92 anos, 4 sdo
do sexo feminino e um do sexo masculino. Nenhum dos
participantes possui computador em casa nem smartphone,
tendo apenas todos televisdo e telefone fixo e, um dos
participantes tem telemével. Todos sdo reformados e o seu
passado esta ligado a atividades agricolas e domésticas.

Quando confrontados com as aplicagdes: NBSmartApp
(Novo Banco) e MBWay, todos os idosos referem o facto foi
de a letra ser pequena, que o contraste das cores é diminuto,
dificultando a sua visualizacdo. Todos os participantes tém
dificuldade em aceder aos menus da aplicacdo. Nenhuma
destas aplicacBes apresenta zoom ou leitura em voz alta das
opcBes/menus.

Relativamente a questdo do smartphone em si, a sua
utilizacdo, por si sO, é composta por varios obstaculos.
Nomeadamente, o tamanho das teclas apresentadas que sdo
relativamente menores que as pontas dos dedos.



IV. DiscussAo bos DADOS RECOLHIDOS

Como ja referido, apés a demonstracdo das Apps aos
sujeitos foi efetuada a técnica focus group. Nenhum
participante tinha anteriormente contactado com o e-banking.
Estes delegam as atividades bancéarias aos familiares (filhos)
que tém possibilidade de se deslocarem a Castelo Branco para
as concretizar sendo que estes familiares também, apenas,
utilizam ATM ou contacto face a face, de acordo com o que 0s
participantes mencionaram. E importante referir que estes
familiares também ja se encontram reformados. Todos os
participantes afirmam preferir o atendimento fisico na
instituicdo bancaria.

O seu discurso relatou experiéncias pessoais e factos
concretos, ndo caindo generalizagbes através da realizacdo
pratica da atividade do e-banking. Todavia notou-se algumas
contradi¢des e alguma defesa na produgéo do discurso.

O envolvimento dos participantes com os topicos decorreu
de forma réapida pois é um tema pertinente face as suas
experiéncias e necessidades (levantar dinheiro, pagar
despesas...). Estes mantiveram-se motivados, partilhando
experiéncias e sentimentos. O telemdvel é algo a que estdo
habituados, porém somente para fazer e receber chamadas.
N&o tém computador. Deste modo, contactaram com o e-
banking através de smartphone.

Referem que se fossem ensinados a utilizar o smartphone
seria bom para “saberem das novidades”. Manifestaram que
sdo instrumentos faceis de usar, todavia tem letras pequenas,
as cores ndo sdo as melhores para identificarem os menus. N&o
utilizariam as aplica¢Bes de e-banking pois ndo as consideram
seguras (se se perder o smartphone, perde-se tudo). Mostram
curiosidade pelas novas tecnologias (“como instrumentos tdo
pequenos conseguem ter tanta coisa” — Sujeito 1), todavia
existem barreiras que dificultam a sua utilizacdo e
aprendizagem. Os préprios equipamentos nao sdo adaptados
aos idosos, embora estes ndo possuam nenhum. Além disto, a
ligacdo a rede de internet é dispendiosa para 0s sujeitos que
sobrevivem de baixos recursos.

Também foi visivel algum receio em danificar o
equipamento, de fazer algo errado ou de serem burlados, de
ndo se lembrarem das senhas de acesso ou de estas serem
roubadas. Contrapondo, sentem-se maravilhados com o poder
da internet, com o seu poder para criar e resolver atividades.
Considera-se que alguns adquiriram competéncias digitais
bem como também alcangaram habilidades de utilizag&o. Por
fim, os resultados vdo de encontro ao que se observou na
revisdo bibliografica, nomeadamente pela preferéncia do
atendimento presencial, o receio da seguranga das Apps e a
inadaptacdo dos meios tecnoldgicos aos idosos.

A perda de contacto com os funcionarios das agéncias
bancarias torna o acesso a este servico um contacto mais
impessoal gerando desconfianga por quem o utiliza sobre
quem tem acesso aos seus dados [22]. Uma vez que o0 idoso
privilegia contactos pessoais e, na sua auséncia e, por falta de
conhecimentos, geram-se sentimentos de inseguranca e
mesmo de desconfianca acerca dos servigos.

A seguranga na internet é algo muito complexo, €
praticamente impossivel obté-la na sua totalidade pois falar de

uma Internet é querer “viver numa grande bola de vidro, sem
contacto com o mundo exterior, livre de bactérias, perigos e
doencas” [23].

V. CoONCLUSOES DO ESTUDO DE CASO

Considera-se importante motivar os idosos para o0
conhecimento de novas tecnologias e para a sua utilizacdo
criando um ambiente familiar entre os participantes e o seu
envolvimento no processo de aprendizagem. Grande parte dos
idosos ndo aderem ao uso das apps e de outros instrumentos
tecnoldgicos pois nunca os utilizaram e ndo compreendem a
sua aplicagdo prética, dificultando a motivacéo [7].

Todavia ndo podemos esquecer que as perspetivas
expressas pelos participantes num focus group se devem,
sobretudo, aos papéis sociais que estes desempenham pelo que
a sua perspetiva se alteraria caso assumissem outros papéis
[20]. Assim, devemos ter sempre em atengdo as experiéncias
pessoais dos sujeitos procurando compreender o modo como
encaram as situacfes uma vez que estas dependem dos
contextos dos participantes. Porém, o medo do desconhecido
torna-se limitador quer na aprendizagem quer futuramente na
sua utilizacéo.

Mostrar a utilidade e o interesse das tecnologias digitais na
vida diaria no sentido de os motivar, despertar interesse e
curiosidade em aprender sobre tecnologias de informacéo
torna-se prioritario.

A aprendizagem deve ser agradavel aos idosos, adequada
ao seu ritmo e as dificuldades devem ser ultrapassadas através
de estratégias ajustadas a cada um. Deste modo,
conseguiremos uma sociedade mais inclusiva digital e
socialmente. Porém, o medo do desconhecido torna-se
limitador quer na aprendizagem, quer futuramente na sua
utilizacdo e consequentemente promove discriminacdo digital
e social.

Relativamente a este caso especifico deste estudo de caso,
¢ importante referir, novamente, que as aplicacbes e 0s
préprios instrumentos ndo sdo adaptados aos idosos. Existe a
necessidade de se criarem equipamentos e materiais inclusivos
para os idosos. Nao deve ser o publico a adaptar-se aos
mesmos, mas sim estes serem acessiveis a todos. Investir nas
Tecnologias Assistivas é promover a inclusdo social e digital
dos idosos. Acerca da usabilidade e da acessibilidade ha a
necessidade de estratégias que adaptem 0s equipamentos a
toda a populacdo para que a sua utilizacdo se torne intuitiva e
facil, da mesma forma, relativamente ao dispositivo utilizado
para aceder e utilizar as Apps, torna-se fundamental a
melhoria da ergonomia dos mesmos. Esta podera ser uma via
para que se possam ultrapassar obstaculos tecnoldgico-digitais
que facilitem uma inclusdo social, no seu conceito mais
amplo.
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