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RESUMO

O presente trabalho analisa a relagdo entre acessibilidade digital, usabilidade e
experiéncia do usuario em plataformas digitais amplamente utilizadas pela
populagado, com foco especial nas dificuldades enfrentadas pela populacéo idosa. O
estudo parte do contexto do envelhecimento populacional e da crescente
digitalizacdo dos servigos essenciais, como sistemas bancarios, plataformas de
comércio eletrbnico e servigos digitais da area da saude. A pesquisa teve como
objetivo compreender como fatores relacionados a acessibilidade e usabilidade
podem impactar a autonomia, seguranga e inclusdo digital dos usuarios idosos.
Para isso, foi realizada uma pesquisa exploratéria e bibliografica, fundamentada em
conceitos de acessibilidade digital, design inclusivo, experiéncia do usuario (UX) e
usabilidade. Além disso, foi conduzida uma analise pratica baseada em dados
coletados na plataforma Reclame Aqui, utilizando scripts desenvolvidos em
linguagem Python para coleta, organizacdo e representagdo grafica das
informagdes. Foram analisados indicadores como numero de reclamagdes, indice
de respostas, taxa de resolucdo, nota dos consumidores e intencdo de retorno,
considerando empresas dos setores bancario, comércio eletrbnico e saude. Os
resultados demonstraram que, embora grande parte das empresas apresente
elevados indices de resposta as reclamacdes, a resolucao efetiva dos problemas e
a satisfacdo dos consumidores ainda apresentam limitagdes significativas.
Observou-se também que dificuldades relacionadas a navegagao, excesso de
informacdes, linguagem complexa e baixa acessibilidade podem comprometer a
experiéncia digital, especialmente para usuarios idosos. Conclui-se que a adogao
de praticas de acessibilidade digital, design inclusivo e usabilidade é fundamental
para promover maior autonomia, seguranga e inclusao digital, contribuindo para
uma experiéncia mais eficiente e acessivel para diferentes perfis de usuarios.

Palavras-chave: acessibilidade digital; usabilidade; experiéncia do usuario;

inclusdo digital; populagéo idosa.



ABSTRACT

This study analyzes the relationship between digital accessibility, usability, and user
experience on digital platforms widely used by the population, with special focus on
the difficulties faced by elderly users. The research is based on the context of
population aging and the increasing digitalization of essential services, such as
banking systems, e-commerce platforms, and digital healthcare services. The
objective of the study was to understand how factors related to accessibility and
usability can impact the autonomy, safety, and digital inclusion of elderly users. To
achieve this, an exploratory and bibliographic research approach was adopted,
based on concepts of digital accessibility, inclusive design, user experience (UX),
and usability. In addition, a practical analysis was conducted using data collected
from the Reclame Aqui platform, through scripts developed in Python for data
collection, organization, and graphical representation. Indicators such as number of
complaints, response rate, resolution rate, consumer ratings, and intention to return
were analyzed, considering companies from the banking, e-commerce, and
healthcare sectors. The results showed that, although most companies present high
response rates to complaints, the effective resolution of problems and consumer
satisfaction still present significant limitations. It was also observed that difficulties
related to navigation, excessive information, complex language, and low
accessibility may negatively affect the digital experience, especially for elderly users.
It is concluded that the adoption of digital accessibility, inclusive design, and
usability practices is essential to promote greater autonomy, safety, and digital
inclusion, contributing to a more efficient and accessible experience for different
user profiles.

Keywords: digital accessibility; usability; user experience; digital inclusion; elderly

population.
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1 INTRODUGAO

O avanco das tecnologias da informacdo e comunicacdo tem promovido
transformagdes profundas na forma como a sociedade se organiza, interage e
acessa servigcos. No cenario contemporaneo, atividades cotidianas como transacoes
bancarias, compras, agendamentos de consultas e acesso a informag¢des sao cada
vez mais realizadas por meio de plataformas digitais, consolidando a internet como
um meio essencial para a participacdo social e econbmica dos individuos.
Paralelamente a esse processo, observa-se um significativo crescimento da
populagao idosa, resultado da transigao demografica caracterizada pela redugao das
taxas de natalidade e pelo aumento da expectativa de vida. No Brasil, esse
fendmeno ocorre de forma acelerada, exigindo adaptagcdes em diferentes setores da
sociedade, incluindo o desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas mais inclusivas e
acessiveis.

Nesse contexto, a inclusao digital da populagcédo idosa torna-se um fator
fundamental para a promo¢do da autonomia, da cidadania e da qualidade de vida.
Entretanto, apesar da expansdo do acesso a internet e da popularizagdo dos
dispositivos digitais, a utilizagdo dessas tecnologias por pessoas idosas ainda
enfrenta diversas limitagbes. Alteragdes naturais do envelhecimento, como reducao
da acuidade visual, diminuicdo da coordenagdo motora e mudancas nas
capacidades cognitivas, podem dificultar a interagcdo com interfaces digitais. Além
disso, fatores como baixa familiaridade com tecnologia, inseguranga no ambiente
digital e complexidade das plataformas contribuem para a manutencido de um
cenario de exclusao digital.

Nesse sentido, conceitos como acessibilidade digital, usabilidade e
experiéncia do usuario (User Experience — UX) assumem papel central no
desenvolvimento de sistemas mais eficientes e inclusivos. A acessibilidade digital
refere-se a eliminagdo de barreiras que dificultam o acesso e a utilizacdo de
sistemas por pessoas com diferentes capacidades, enquanto a usabilidade esta
relacionada a facilidade de uso e a eficiéncia na realizagdao de tarefas. Ja a
experiéncia do usuario envolve aspectos mais amplos, incluindo percepgoes,
emocoes e niveis de satisfacdo durante a interacdo com o sistema.

A auséncia desses principios no desenvolvimento de plataformas digitais

pode resultar em interfaces complexas, pouco intuitivas e de dificil compreensao,
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impactando diretamente a experiéncia do usuario. No caso da populagao idosa,
essas dificuldades tendem a ser ainda mais evidentes, podendo gerar erros,
frustragao e dependéncia de terceiros para a realizagao de atividades que poderiam
ser executadas de forma autbnoma.

Diante desse contexto, torna-se relevante analisar como os servigos digitais
tém atendido as necessidades dos usuarios, especialmente no que diz respeito a
qualidade do atendimento e a experiéncia proporcionada pelas plataformas. Nesse
cenario, destaca-se a utilizagdo de ambientes digitais que concentram
manifestacbes de consumidores, permitindo a observagcdo de padrbes de
comportamento e a identificagdo de problemas recorrentes. Assim, o presente
trabalho tem como objetivo analisar indicadores de desempenho relacionados a
experiéncia do usuario em plataformas digitais, com base em dados disponibilizados
no Reclame Aqui. A escolha dessa plataforma justifica-se pela sua relevancia no
contexto nacional, reunindo um grande volume de reclamagdes, avaliagbes e
interacdes entre consumidores e empresas.

Para a realizagdo da analise, foi desenvolvido um script em linguagem
Python, responsavel pela organizagéo, tratamento e visualizagdo dos dados. A
utilizacao dessa ferramenta possibilita a geragdo de graficos e indicadores que
auxiliam na compreensdo dos niveis de atendimento, resolucdo de problemas,
satisfacdo dos usuarios e intencdo de retorno. A partir da analise desses
indicadores, busca-se identificar padrées de desempenho das empresas analisadas,
bem como possiveis falhas na experiéncia digital oferecida aos usuarios. Além
disso, o estudo procura evidenciar como aspectos relacionados a usabilidade e a
acessibilidade podem influenciar diretamente a percepcdo do consumidor,
especialmente no caso da populagao idosa.

Dessa forma, espera-se que este trabalho contribua para a discussédo sobre
incluséo digital, acessibilidade e qualidade dos servigos digitais, destacando a
importancia do desenvolvimento de solugdes mais adequadas as necessidades de
diferentes perfis de usuarios e promovendo uma experiéncia mais eficiente, segura e

inclusiva.
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1.1 Problema de pesquisa

Considerando o crescimento da populagdo idosa e a ampliagdo do uso de
servigos digitais em setores como instituicdes bancarias, comércio eletrbnico e
plataformas da area da saude, de que forma aspectos relacionados a acessibilidade
digital, usabilidade e experiéncia do usuario influenciam a interagcdo da populagao
idosa com sistemas digitais, e como os indicadores de atendimento e satisfagao
disponibilizados na plataforma Reclame Aqui podem contribuir para a analise dessas

dificuldades?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a relacdo entre acessibilidade digital, usabilidade e experiéncia do
usuario em plataformas digitais amplamente utilizadas pela populagao, considerando
especialmente os impactos dessas questdes na interagdo da populagao idosa com
sistemas digitais. A pesquisa busca compreender como fatores relacionados a
interface, navegacao, clareza das informagdes e eficiéncia dos servigos digitais
podem influenciar a autonomia, seguranca e inclusdo digital dos usuarios idosos,
utilizando como base indicadores de atendimento e satisfagao disponibilizados na

plataforma Reclame Aqui.

1.2.2 Objetivos Especificos

+ Compreender os conceitos de acessibilidade digital, usabilidade, design
inclusivo e experiéncia do usuario no contexto dos sistemas digitais;

* |dentificar as principais dificuldades enfrentadas pela populagao idosa na
utilizagao de plataformas digitais;

* Investigar como fatores relacionados a navegacao, interface e organizagao
das informagdes podem impactar a experiéncia digital dos usuarios idosos;

» Analisar indicadores de atendimento, satisfacao e resolugéo de problemas

disponibilizados na plataforma Reclame Aqui;
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» Desenvolver scripts em linguagem Python para coleta, tratamento e
representacao grafica dos dados obtidos;

» Comparar os resultados observados entre empresas de diferentes setores,
como instituicbes bancarias, plataformas de comércio eletrénico e servicos da area
da saude;

* Relacionar os resultados obtidos aos conceitos discutidos na
fundamentacéo tedrica, considerando aspectos relacionados a acessibilidade digital,

inclusao digital e experiéncia do usuario.

1.3 Justificativa

O presente estudo justifica-se pela crescente relevancia da acessibilidade
digital e da usabilidade no contexto da transformacdo digital da sociedade,
especialmente diante do aumento da utilizacdo de servigos digitais em setores como
instituicdbes bancarias, comércio eletrénico e plataformas da area da saude. Com o
avanco das tecnologias da informacado e comunicacao, grande parte das atividades
cotidianas passou a depender de sistemas digitais, tornando fundamental o
desenvolvimento de interfaces mais acessiveis, intuitivas e inclusivas para diferentes
perfis de usuarios.

Além disso, o envelhecimento populacional observado no Brasil e em diversos
paises reforgca a necessidade de adaptagcédo dos sistemas digitais as caracteristicas
e limitagbes da populagdo idosa. Alteragdes cognitivas, motoras e sensoriais
decorrentes do envelhecimento podem dificultar a utilizacdo de plataformas digitais
complexas, impactando diretamente a autonomia, seguranca e inclusdo digital
desses usuarios. Nesse contexto, a auséncia de praticas adequadas de
acessibilidade e usabilidade pode contribuir para o aumento da excluséao digital e da
dependéncia de terceiros na realizagao de atividades essenciais.

A relevancia académica deste trabalho esta relacionada a discussao sobre
acessibilidade digital, experiéncia do usuario e design inclusivo, temas cada vez
mais importantes na area de Sistemas de Informacdo e desenvolvimento de
softwares. A pesquisa contribui para ampliar a compreensdo sobre como aspectos
relacionados a interface, navegacdo e suporte ao usuario podem influenciar a

experiéncia digital da populagéo idosa.
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Do ponto de vista social, o estudo torna-se relevante por abordar questbes
relacionadas a inclusdo digital e ao acesso equitativo aos servigos digitais,
considerando a crescente digitalizacao de atividades bancarias, comerciais e de
saude. A anadlise de indicadores de reclamagdes e satisfagdo dos consumidores
permite identificar dificuldades recorrentes enfrentadas pelos usuarios, contribuindo
para reflexdes sobre melhorias em sistemas digitais amplamente utilizados pela
populagcdo. A motivacao para realizagao deste estudo esta relacionada ao interesse
em compreender como fatores relacionados a acessibilidade digital e usabilidade
podem impactar a experiéncia dos usuarios, especialmente da populacédo idosa,
diante da crescente dependéncia de plataformas digitais no cotidiano. Além disso, o
desenvolvimento da pesquisa possibilitou aplicar conhecimentos relacionados a
analise de dados, linguagem Python e experiéncia do usuario no contexto dos

Sistemas de Informacgéo.

1.4 Delimitacao

Esta pesquisa delimita-se a analise de aspectos relacionados a acessibilidade
digital, usabilidade e experiéncia do usuario em plataformas digitais amplamente
utilizadas pela populagdo, com foco especial nas dificuldades enfrentadas pela
populacao idosa na utilizagado desses servigos. O estudo concentra-se na analise de
empresas pertencentes aos setores bancario, comércio eletrbnico e saude,
selecionadas com base na relevancia e volume de reclamagdes registradas na
plataforma Reclame Aqui. Entre as empresas analisadas estao instituicdes
bancarias, plataformas de comércio eletrénico, redes farmacéuticas e empresas da
area da saude suplementar.

A pesquisa utiliza dados publicos disponibilizados na plataforma Reclame
Aqui, considerando indicadores relacionados ao numero de reclamacgdes, indice de
respostas, taxa de resolugao, nota dos consumidores e intengao de retorno. A coleta
e anadlise dos dados foram realizadas por meio de scripts desenvolvidos em
linguagem Python, utilizados para organizacgao, tratamento e representacéo grafica
das informacdes obtidas.

A investigagdo possui carater exploratério e bibliografico, fundamentando-se
em conceitos de acessibilidade digital, design inclusivo, experiéncia do usuario (UX)

e usabilidade. O estudo ndo contempla testes praticos diretamente com usuarios
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idosos, entrevistas ou avaliagbes presenciais de usabilidade, restringindo-se a
analise dos indicadores publicos disponibilizados na plataforma selecionada e a

discussao teodrica relacionada ao tema.

1.5 Estruturagao

O presente trabalho esta estruturado em trés partes principais: introducao,
desenvolvimento e consideragdes finais.

No Capitulo 1, apresenta-se a introducdo da pesquisa, abordando a
contextualizagdo do tema, o problema de pesquisa, os objetivos, a justificativa, a
delimitagao e a estruturacéo do trabalho.

No Capitulo 2, denominado Desenvolvimento, s&o apresentados a
fundamentagcéo tedrica, os procedimentos metodoldégicos e os resultados e
discussbes da pesquisa.

No Capitulo 3, apresentam-se as consideragdes finais, retomando os
objetivos do estudo, os principais resultados obtidos, as limitagdes da pesquisa e

sugestdes para trabalhos futuros.
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2 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo sdo apresentados os referenciais teéricos que fundamentam a
pesquisa, os procedimentos metodologicos adotados e os resultados obtidos a partir

da analise dos dados.

2.1 Fundamentacgao Teérica

Esta secdao apresenta os principais conceitos e referenciais tedricos que
fundamentam a pesquisa, abordando temas relacionados ao envelhecimento
populacional, inclusdo digital, acessibilidade, usabilidade e experiéncia do usuario,

0s quais servem de base para a analise desenvolvida neste trabalho.

2.1.1 Envelhecimento Populacional e Inclusao Digital

O envelhecimento populacional caracteriza-se pela elevacado da participacao
relativa de pessoas idosas no conjunto da populagao, refletindo transformacgdes
demograficas profundas observadas em diversas partes do mundo. Esse fendmeno
€ impulsionado principalmente pela redugcdo das taxas de natalidade, influenciada
por mudancgas sociais, econdmicas e culturais, e pelo aumento da expectativa de
vida, resultado de avancgos significativos na medicina, melhoria das condi¢cbes de
saneamento basico e ampliagdo do acesso aos servigos de saude. Embora
represente uma importante conquista social, esse cenario também impde desafios
relevantes aos sistemas de previdéncia, saude publica e organizagdo social,
exigindo politicas de adaptacédo e planejamento de longo prazo (Zanon; Moretto;
Rodrigues, 2013).

No contexto brasileiro, esse processo ocorre de maneira acelerada e com
caracteristicas préprias. De acordo com dados do Censo Demografico de 2022, a
populacédo com 65 anos ou mais cresceu aproximadamente 57,4% em um periodo
de 12 anos, evidenciando uma mudanga expressiva na estrutura etaria do pais
(IBGE, 2023). Esse crescimento rapido difere do observado em paises
desenvolvidos, onde o envelhecimento ocorreu de forma mais gradual, permitindo
maior tempo de adaptagdo das politicas publicas. No Brasil, essa transicéo

demografica exige respostas mais imediatas, especialmente em setores estratégicos
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como saude, assisténcia social e tecnologia. Projegbes indicam que, até 2030, o
pais podera ocupar a quinta posicdo mundial em numero absoluto de idosos,
consolidando-se como uma sociedade envelhecida (IBGE, 2023), conforme ilustrado
na Figura 1.

Figura 1 - Distribuicdo da populagao por sexo e grupos de idade —
Brasil (2022)
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Fonte: IBGE, Censo Demografico 2022.

Esse novo cenario demografico impacta diretamente diversos setores da
sociedade, incluindo o ambiente digital. Com o aumento da participacdo da
populagao idosa, cresce também a necessidade de desenvolvimento de sistemas e
servicos que atendam as suas demandas especificas. Nesse contexto, a tecnologia
passa a desempenhar um papel fundamental, tanto como ferramenta de inclusao
quanto como possivel fator de exclusdo, dependendo de como é projetada e
disponibilizada. Embora o numero de idosos usuarios da internet tenha aumentado
nos ultimos anos, ainda existem desafios relacionados a integragcdo desse publico

ao ambiente digital e ao uso efetivo das tecnologias (Cachioni, 2024).
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O processo de envelhecimento € natural, progressivo e multifatorial,
envolvendo alteragdes bioldgicas, cognitivas e sensoriais que influenciam
diretamente a forma como os individuos interagem com o ambiente, incluindo as
tecnologias digitais (SBGG, 2023). Do ponto de vista sensorial, € comum a reducao
da acuidade visual, dificuldades na percepc¢ao de contrastes e maior sensibilidade a
luminosidade.

Essas mudancas dificultam a leitura de textos pequenos, a identificacao de
elementos visuais e a navegacédo em interfaces digitais pouco adaptadas. Além
disso, problemas auditivos também podem interferir na interagdo com sistemas que
utilizam recursos sonoros.

No aspecto cognitivo, o envelhecimento pode afetar fungdes como memaria
de curto prazo, atencdo e velocidade de processamento de informagbes (Gil;
Patricio, 2020). Essas alteragdes tornam tarefas aparentemente simples, como
navegar em um site ou utilizar um aplicativo, mais complexas e demandantes. A
necessidade de lembrar sequéncias de acgdes, interpretar mensagens técnicas ou
compreender fluxos de navegac¢ao nao intuitivos pode gerar confusdo e aumentar a
probabilidade de erros. Soma-se a isso a presenca de alteracbes motoras, como a
reducdo da coordenagao fina e da precisdo dos movimentos, que dificultam a
interacdo com dispositivos que exigem toques precisos, como smartphones e
tablets.

Diante desse contexto, a inclusdo digital surge como um elemento essencial
para garantir que a populagédo idosa possa participar ativamente da sociedade
contemporanea. A incluséo digital ndo se limita ao acesso a internet, mas envolve a
capacidade de compreender, utilizar e se beneficiar das tecnologias da informagao
e comunicagdo no cotidiano, exigindo também o desenvolvimento do letramento
digital e de competéncias relacionadas ao uso das ferramentas tecnoldgicas
(Pessoa et al., 2024). A transformacao da estrutura etaria da populacao brasileira
ao longo das ultimas décadas reforgca a relevancia desse debate, evidenciando o
crescimento progressivo da populagéo idosa e a redugéo proporcional dos grupos

mais jovens, conforme apresentado na Figura 2.
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Figura 2 - Evolugao da populagao brasileira por grupos etarios
especificos (1980-2022)
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Fonte: IBGE, Censo Demografico 2022

Isso inclui o uso de servicos essenciais, como aplicativos bancarios,
plataformas de saude, servigos governamentais e meios de comunicagédo digital.
Conforme a literatura da Fundagdo Oswaldo Cruz, a inclusao digital possibilita o
acesso a informagcdo, a comunicagdo e a servigcos essenciais, promovendo
autonomia e cidadania (FIOCRUZ, 2023). Segundo a literatura, a inclusdo digital
esta diretamente relacionada a promocéo da cidadania, autonomia e qualidade de
vida, permitindo que os individuos mantenham sua independéncia e participagao
social.

Entretanto, apesar dos avancgos tecnoldgicos e da ampliagdo do acesso a
internet, a exclusdo digital ainda € uma realidade significativa entre a populagao
idosa (FIOCRUZ, 2023). Essa exclusao pode ser definida como a dificuldade ou
impossibilidade de acessar e utilizar tecnologias digitais de forma plena. Entre os
principais fatores que contribuem para esse cenario estdo a falta de familiaridade
com dispositivos tecnoldgicos, limitagdes fisicas e cognitivas, auséncia de
capacitacdo adequada e interfaces pouco intuitivas (Macedo et al., 2023). Além
disso, fatores psicologicos, como o medo de cometer erros ou sofrer golpes digitais,

reforcam a resisténcia ao uso da tecnologia. A resisténcia ao uso das tecnologias
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digitais também pode estar associada ao receio de erros e a falta de confianga na
utilizagao de aplicativos e servigos online (Molina, 2024).

A inseguranca em relagdo ao ambiente digital € um aspecto particularmente
relevante. Muitos idosos evitam utilizar aplicativos, especialmente bancarios, por
receio de fraudes, perda de dinheiro ou realizagdo de operacdes incorretas
(FEBRABAN, 2022). Esse medo € frequentemente intensificado pela complexidade
das interfaces e pela falta de clareza nas informacgdes apresentadas. Dessa forma, a
exclusao digital n&o esta relacionada apenas ao acesso, mas também a confianga e
a capacidade de uso efetivo das tecnologias.

Por outro lado, quando utilizada de forma adequada, a internet pode promover
ganhos significativos na autonomia e independéncia da populagao idosa. Os fatores
que contribuem para a exclus&o digital n&o se restringem as limitagées individuais,
mas também envolvem aspectos estruturais e socioecondmicos, como custo do
servigo, indisponibilidade de acesso e preocupagdes com seguranga, conforme
ilustrado na Figura 3 (IBGE, 2023).

Figura 3 - Principais motivos para a ndo utilizacdo da internet nas areas
rural e urbana
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Fonte: PNAD Continua: Tecnologia da Informagao e Comunicagédo — 2023
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Observa-se que, além das barreiras relacionadas ao custo e a disponibilidade
do acesso, as preocupagdes com seguranca e a falta de familiaridade com o
ambiente digital constituem fatores relevantes para a exclusao tecnoldgica (IBGE,
2023; FEBRABAN, 2022).

Por meio das tecnologias digitais, € possivel realizar atividades essenciais
sem a necessidade de deslocamento fisico, como pagamento de contas,
transferéncias bancarias, agendamento de consultas médicas e comunicagdo com
familiares. No contexto bancario, por exemplo, aplicativos permitem que os usuarios
realizem diversas operag¢des com rapidez e praticidade (FEBRABAN, 2022).

Além disso, a internet desempenha um papel importante na redugcéo do
isolamento social, permitindo maior interacdo com familiares, amigos e
comunidades. Esse aspecto € especialmente relevante para idosos que vivem
sozinhos ou possuem mobilidade reduzida (FIOCRUZ, 2023). Assim, o uso da
tecnologia pode contribuir ndo apenas para a autonomia funcional, mas também
para o bem-estar emocional e social.

No entanto, para que esses beneficios sejam efetivamente alcangados, é
fundamental que os sistemas digitais sejam desenvolvidos considerando as
limitagdes e necessidades desse publico. Interfaces complexas, pouco intuitivas ou
nao acessiveis podem transformar a tecnologia em uma barreira, em vez de um
facilitador. A falta de acessibilidade nos recursos tecnoldgicos e a permanéncia de
barreiras digitais dificultam a inclusdo da populagdo idosa no ambiente digital,
especialmente em sistemas pouco intuitivos e com baixa adaptagdo as
necessidades desse publico (UFRGS, 2023). Portanto, a promogao da inclusédo
digital da populagdo idosa depende ndo apenas do acesso as tecnologias, mas
também do desenvolvimento de solugbes acessiveis, seguras e adequadas as suas

caracteristicas.

2.1.2 Caracteristicas do Envelhecimento e Barreiras no Uso da Tecnologia

O processo de envelhecimento humano envolve uma série de mudangas
progressivas que afetam diferentes dimensdes do individuo, incluindo aspectos
fisicos, cognitivos e emocionais. Essas transformacdes influenciam diretamente a
forma como a populagdo idosa interage com o0 ambiente ao seu redor,

especialmente no que diz respeito ao uso de tecnologias digitais. Nesse contexto,
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compreender essas alteracdes € fundamental para identificar as principais barreiras
enfrentadas por esse publico e propor solu¢gdes mais inclusivas (SBGG, 2023).

Entre as mudancgas mais evidentes estao as alteragdes visuais, que impactam
significativamente a interagdo com interfaces digitais. Com o avang¢o da idade, é
comum ocorrer a reducao da acuidade visual, além da diminuigdo da sensibilidade
ao contraste e maior sensibilidade a luminosidade, dificultando a leitura e a
identificacdo de elementos nas telas. Essas condigdes tornam a leitura de textos
pequenos mais dificil, especialmente em telas de dispositivos médveis, onde o
espaco € limitado. Em aplicativos bancarios, por exemplo, informagdes essenciais
como saldo, valores de transagdes e instrugbes podem nao ser facilmente
compreendidas quando apresentadas com fontes reduzidas ou com baixo contraste
entre texto e fundo. Além disso, o uso inadequado de cores e a falta de destaque em
elementos importantes dificultam a identificacdo de botdes, menus e opc¢des de
navegacao, aumentando o esforgo necessario para realizar tarefas simples.

As alteracbes motoras também exercem influéncia significativa na interacao
com dispositivos digitais. A redugcdo da coordenagdo motora fina e da precisdo dos
movimentos pode dificultar acdes simples, como selecionar botdes pequenos em
telas sensiveis ao toque (Gil; Patricio, 2020). O envelhecimento pode provocar a
reducao da coordenagao motora fina, diminuicdo da precisdo dos movimentos e, em
alguns casos, a presenga de tremores. Além das limitagbes relacionadas ao uso da
tecnologia, € importante considerar que o envelhecimento também esta associado a
manutencdo da funcionalidade e da qualidade de vida, aspectos diretamente
influenciados pela pratica de atividades fisicas e pela participagao social, conforme

apresentado na Figura 4.
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Figura 4 - Idosos em atividade fisica e socializagéo

Fonte: IBGE / Secretaria de Comunicagéo Social (2023)

Essas limitagdes tornam mais dificil a interagdo com interfaces que exigem
precisdo, como telas sensiveis ao toque. No contexto de aplicativos bancarios, a
necessidade de selecionar botdes pequenos, inserir dados em campos reduzidos ou
realizar gestos especificos pode resultar em erros, como a escolha de opg¢des
incorretas ou a dificuldade em completar uma operagao. A falta de tolerancia a
falhas nas interfaces agrava esse problema, evidenciando a importancia de
elementos maiores, bem espacados e com respostas claras as agdes do usuario.

Além das limitagdes fisicas, o envelhecimento também pode afetar fungdes
cognitivas essenciais para o uso de tecnologias. Alteragdes na memoria de curto
prazo, na atencido e na velocidade de processamento de informagdes tornam mais
desafiador compreender e executar tarefas digitais, especialmente aquelas que
envolvem multiplas etapas ou fluxos complexos. Em sistemas bancarios digitais, isso
se manifesta na dificuldade de lembrar sequéncias de agdes, interpretar mensagens
técnicas ou compreender instrucbes pouco claras. Interfaces que apresentam
excesso de informagdes ou utilizam linguagem complexa tendem a aumentar a
confusao, prolongar o tempo de execugéo das tarefas e elevar o nivel de frustragéo
do usuario. Além disso, mudangas frequentes no /ayout de aplicativos podem
dificultar a adaptagao do idoso, exigindo um processo constante de reaprendizagem.

Os fatores emocionais também desempenham papel relevante nesse

contexto. O medo de cometer erros, especialmente em operagdes financeiras, gera
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inseguranga e pode levar a evitacdo do uso da tecnologia. A preocupagdo com
fraudes e golpes digitais € um fator recorrente entre idosos, influenciando
negativamente sua relagdo com sistemas digitais (FEBRABAN, 2022).

Quando essas limitagbes sdo combinadas com falhas de design, surgem
diversas barreiras no uso de websites e aplicativos. Entre as principais estdo o uso
de letras pequenas, baixo contraste e navegagao confusa. Além disso, a sobrecarga
de informagcdes e a presengca de elementos como pop-ups podem causar
desorientacdo e dificultar a tomada de decis&o (Silva; Souza, 2011).

Outro problema recorrente € o excesso de informacdées em uma unica tela,
que pode gerar sobrecarga cognitiva e dificultar a tomada de decis&do. Para usuarios
idosos, que ja apresentam limitagbes no processamento de informagdes, essa
sobrecarga pode resultar em erros ou abandono da tarefa. Elementos como pop-ups
também representam uma barreira significativa, pois interrompem o fluxo de
navegagao e podem causar desorientagdo, especialmente quando exigem agdes
imediatas.

Sistemas de verificagdo, como CAPTCHAs, também podem dificultar o
acesso, uma vez que frequentemente exigem interpretacdo visual ou ldgica
complexa. Da mesma forma, formularios extensos, com muitos campos ou
instrugdes pouco claras, aumentam a probabilidade de erros e tornam o processo
mais cansativo. A autenticacdo em multiplas etapas, embora importante para a
seguranga, pode representar um desafio adicional, especialmente quando envolve
cbdigos temporarios, aplicativos externos ou etapas pouco intuitivas.

Diante desse cenario, torna-se evidente que as barreiras enfrentadas pela
populagao idosa no uso da tecnologia ndo estédo relacionadas apenas as limitagbes
naturais do envelhecimento, mas também a forma como os sistemas sao projetados.
Interfaces complexas, pouco acessiveis e mal estruturadas ampliam essas
dificuldades, reforcando a exclusdo digital e limitando o acesso a servigcos
essenciais.

Portanto, compreender as caracteristicas do envelhecimento e suas
implicagcbes no uso da tecnologia € fundamental para o desenvolvimento de
solugdes mais inclusivas. A adogao de praticas de design centradas no usuario,
aliada a consideracdo das necessidades especificas da populagdo idosa, pode
contribuir significativamente para a redugdo dessas barreiras, promovendo maior

autonomia, segurancga e inclusao digital.
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2.1.3 Acessibilidade Digital e Design Inclusivo

A acessibilidade digital refere-se a pratica de desenvolver sistemas, websites
e aplicativos que possam ser utilizados por todas as pessoas, independentemente
de suas limitagdes fisicas, cognitivas ou sensoriais. A acessibilidade no ambiente
digital envolve a adaptacao de sistemas para diferentes perfis de usuarios, incluindo

pessoas com limitagdes visuais, auditivas e motoras, conforme ilustrado na Figura 5.

Figura 5 - Representagao visual da acessibilidade digital para diferentes
perfis de usuarios
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Fonte: TICAMP (s.d.).

Esse conceito esta diretamente relacionado a eliminagdo de barreiras que
dificultam o acesso a informacgao e as funcionalidades dos sistemas, garantindo que
diferentes perfis de usuarios consigam interagir com o ambiente digital de forma
eficiente, segura e autbnoma (W3C, 2018). No contexto atual, em que grande parte
dos servigos essenciais esta disponivel em plataformas digitais, a acessibilidade
torna-se um requisito fundamental para a incluséo social, especialmente no caso da
populacgao idosa (Brasil, 2015).

No setor bancario, por exemplo, a acessibilidade digital assume um papel
ainda mais relevante, uma vez que envolve 0 acesso a servigos criticos, como
movimentagdes financeiras, pagamentos e consultas de saldo. A auséncia de
acessibilidade nessas plataformas pode resultar ndo apenas em dificuldades
operacionais, mas também em exclusao social e dependéncia de terceiros, o que

aumenta a vulnerabilidade do usuario idoso (Macedo et al., 2023).



28

Embora frequentemente utilizados como sinbnimos, acessibilidade e
usabilidade sédo conceitos distintos. A acessibilidade refere-se ao acesso ao sistema,
enquanto a usabilidade esta relacionada a facilidade de uso, eficiéncia e satisfacao
do usuario durante a interagdo com a interface (Macedo et al., 2023; Nielsen
Norman Group, 2012). Um sistema pode ser tecnicamente acessivel, permitindo que
0 usuario realize determinadas agbes, mas ainda assim apresentar dificuldades de
uso devido a uma interface complexa ou pouco intuitiva.

O Design Universal propde a criagdo de produtos e sistemas utilizaveis pelo
maior numero possivel de pessoas, sem necessidade de adaptacdo posterior
(Arenhardt, 2017). Essa abordagem parte do principio de que a diversidade humana
deve ser considerada desde o inicio do processo de desenvolvimento, e ndo como
uma etapa posterior.

O design inclusivo amplia essa abordagem ao considerar ndo apenas as
limitagdes dos usuarios, mas também seus contextos de uso, experiéncias e
necessidades especificas (W3C, 2018). Essa perspectiva reconhece que diferentes
grupos de usuarios podem enfrentar desafios distintos ao interagir com sistemas
digitais e, portanto, exige solugdes mais flexiveis e adaptaveis.

Entre os principais principios do design inclusivo estdo a perceptibilidade, a
operabilidade, a compreensibilidade e a robustez, elementos amplamente
reconhecidos nas WCAG como pilares da acessibilidade digital (W3C, 2018).

Esses principios sao particularmente relevantes para a populacéo idosa, uma
vez que contribuem para reduzir barreiras associadas as limitagdes sensoriais,
cognitivas e motoras. A utilizacdo de fontes maiores, alto contraste entre elementos
e organizagao visual clara facilita a percep¢cdo das informagdes, enquanto a
simplificacdo da navegacdo reduz a carga cognitiva e favorece a execugado de
tarefas (Nielsen Norman Group, 2012).

Apesar da proposta abrangente do Design Universal, a adaptagdo de
interfaces para publicos especificos, como os idosos, € fundamental para garantir
uma experiéncia realmente eficaz, considerando as particularidades do processo de
envelhecimento (Arenhardt et al., 2017). No contexto de aplicativos bancarios, essa
adaptagao pode incluir estratégias como o aumento do tamanho das fontes, botdes
maiores e bem espacados, simplificacdo dos fluxos de navegagdo e mensagens
claras e diretas (FEBRABAN, 2022). A personalizacdo das interfaces também

desempenha um papel relevante na promogao da acessibilidade. A possibilidade de
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ajustar o tamanho do texto, alterar o contraste ou ativar modos simplificados permite
que o sistema se adapte as necessidades individuais do usuario, aumentando sua
autonomia e conforto durante o uso (W3C, 2018).

Além disso, a adocdo de praticas de acessibilidade e design inclusivo nao
beneficia apenas usuarios com limitagdes, mas melhora a experiéncia para todos os
publicos, tornando as interfaces mais claras, simples e organizadas (Nielsen Norman
Group, 2012). Portanto, a acessibilidade digital e o design inclusivo desempenham
um papel fundamental na promocéo da inclusao social, especialmente no contexto
do envelhecimento populacional, contribuindo para a autonomia, qualidade de vida e

participagao ativa da populagao idosa (Brasil, 2015).

2.1.4 Diretrizes, Normas e Legislagao sobre Acessibilidade

A acessibilidade digital € orientada por um conjunto de diretrizes, normas e
legislagcbes que visam garantir o acesso equitativo as tecnologias da informacao e
comunicacgao. Esses referenciais sdo fundamentais para orientar o desenvolvimento
de sistemas mais inclusivos, assegurando que pessoas com diferentes tipos de
limitagdes, incluindo a populagdo idosa, possam utilizar servigos digitais de forma
autbnoma, segura e eficiente. As diretrizes internacionais de acessibilidade tém
como finalidade ampliar o acesso aos conteudos digitais para pessoas com
diferentes tipos de deficiéncia e limitagdes funcionais (W3C, 2018). Nesse contexto,
destacam-se normas internacionais e nacionais que estabelecem principios e boas
praticas para a promogéo da acessibilidade no ambiente digital.

Para melhor compreensao dos principais referenciais normativos e legais
abordados neste capitulo, o Quadro 1 apresenta uma sintese das principais

diretrizes, normas e legislac¢des relacionadas a acessibilidade digital.
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Quadro 1 — Principais diretrizes, normas e legislacdes sobre acessibilidade digital

Norma / Legislacio Abrangéncia Finalidade
WCAG Internacional Diretrizes para conteudo web acessivel
W3C Internacional Padronizacdo e recomendagdes para a web
eMAG Nacional Acessibilidade em servicos digitais do governo
Lein® 13.146/2015 Nacional Garantia legal do direito a acessibilidade
Decreto n° 5.296/2004 Nacional Critérios gerais de acessibilidade

Fonte: Elaborado pelos autores.

Entre os principais referenciais internacionais estdo as Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG), que consistem em um conjunto de diretrizes
desenvolvidas com o objetivo de tornar o conteudo web mais acessivel. Essas
diretrizes sdo amplamente reconhecidas e adotadas em diversos paises, servindo
como base para o desenvolvimento de sistemas digitais inclusivos. As WCAG estao
organizadas em quatro principios fundamentais: perceptivel, operavel,
compreensivel e robusto. Conforme o W3C (2018), o conteudo web deve ser
perceptivel, operavel, compreensivel e robusto.

O principio da perceptibilidade estabelece que as informacbes devem ser
apresentadas de forma que possam ser percebidas por todos os usuarios, incluindo
aqueles com limitacbes sensoriais. O principio da operabilidade refere-se a
necessidade de que os elementos da interface possam ser utilizados por diferentes
formas de interacdo. Ja o principio da compreensibilidade destaca a importancia de
conteudos claros e de facil entendimento, enquanto o principio da robustez assegura
que os sistemas sejam compativeis com diferentes tecnologias e dispositivos (W3C,
2018).

Esses principios s&do particularmente relevantes no contexto de aplicativos
bancarios, onde a clareza das informagdes e a facilidade de interacdo séao
essenciais para evitar erros e garantir a seguranga das operagdes. A aplicagao das
WCAG contribui para a criagdo de interfaces mais intuitivas, reduzindo barreiras e
promovendo uma melhor experiéncia para todos os usuarios, especialmente para
aqueles que apresentam limitagdes decorrentes do envelhecimento (W3C, 2018;
Macedo et al., 2023).

As WCAG sao desenvolvidas pelo W3C, organizagcdo internacional

responsavel pela definicdo de padroes para a web. O W3C tem como objetivo
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promover o desenvolvimento de uma internet acessivel, interoperavel e funcional
para todos. Suas recomendacgdes sdo amplamente adotadas por desenvolvedores,
empresas e governos, servindo como referéncia para a criagao de politicas publicas
e normas técnicas relacionadas a acessibilidade digital. Ao seguir essas diretrizes,
as organizagdes contribuem para a constru¢do de um ambiente digital mais inclusivo
e democratico.

No Brasil, destaca-se o Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico
(eMAG), que foi desenvolvido com base nas diretrizes internacionais do W3C,
adaptando-as a realidade nacional. O eMAG estabelece recomendacdes especificas
para tornar os portais e servigos digitais do governo acessiveis a populagéao,
incluindo pessoas com deficiéncia e idosos. Entre suas orientagdes estdo a
organizagéao clara do conteudo, o uso adequado de cores, a descrigdo de imagens e
a correta estruturacdo das paginas (Brasil, 2014). Embora seja voltado ao setor
publico, o eMAG também serve como referéncia importante para o desenvolvimento
de sistemas no setor privado, incluindo aplicagdes bancarias.

Além das diretrizes técnicas, a acessibilidade digital também é respaldada por
legislacbes que estabelecem obrigagcbes e garantias de direitos. A Lei Brasileira de
Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia (Lei n°® 13.146/2015) representa um marco
importante nesse contexto, ao estabelecer diretrizes para a promogao da igualdade
de oportunidades e da acessibilidade em diferentes areas, incluindo o ambiente
digital. A legislacdo determina que servigos e sistemas de informagdo devem ser
acessiveis, garantindo que pessoas com deficiéncia possam utiliza-los de forma

autdbnoma e segura (Brasil, 2015).

Nesse sentido, a legislagdo brasileira reforga a eliminagéo de barreiras ao
estabelecer a acessibilidade como um direito fundamental da pessoa com
deficiéncia, definindo-a como condigdo necessaria para garantir sua
participacéo plena e efetiva na sociedade (Brasil, 2015, art. 3°, inciso I).

Embora o foco principal seja esse publico, os beneficios dessas medidas
também se estendem a populacdo idosa, que frequentemente apresenta limitacbes
semelhantes.

Complementando esse cenario, o Decreto n° 5.296/2004 estabelece normas

gerais e critérios para a promogao da acessibilidade, incluindo a eliminagdo de
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barreiras na comunicacdo e no acesso a informagcdo. Mesmo tendo sido elaborado
em um contexto anterior a ampla digitalizagcdo dos servigos, seus principios
continuam relevantes e podem ser aplicados ao ambiente digital atual.

Dessa forma, observa-se que a acessibilidade digital n&o se configura apenas
como uma pratica recomendada, mas também como uma exigéncia normativa e
legal. A adogao dessas diretrizes e legislagbes € fundamental para garantir que os
sistemas digitais sejam desenvolvidos de forma inclusiva, respeitando a diversidade
de usuarios e promovendo o acesso equitativo aos servigos. No contexto do
envelhecimento populacional, essa preocupacéao torna-se ainda mais relevante, uma
vez que contribui diretamente para a inclusao digital e a autonomia da populagao

idosa.

2.1.5 Usabilidade e Experiéncia do Usuario (UX) para o Publico ldoso

A usabilidade é um dos principais fatores que determinam a qualidade da
interagcdo entre o usuario e um sistema digital. De forma geral, refere-se a
capacidade de um sistema ser utilizado de maneira eficiente, eficaz e satisfatoria,
permitindo que os usuarios alcancem seus objetivos com o menor esforgo possivel.
Segundo (Nielsen Norman Group, 2012), a usabilidade pode ser compreendida
como um atributo de qualidade relacionado a facilidade de utilizagdo das interfaces
pelos usuarios.

Esse conceito envolve aspectos como facilidade de aprendizado,
memorizagao, reducao de erros e satisfacdo durante o uso. Para o publico idoso, a
usabilidade assume um papel ainda mais relevante, pois pode compensar limitagoes
cognitivas, sensoriais e motoras, contribuindo para uma experiéncia mais acessivel
e inclusiva.

No contexto de sistemas digitais, especialmente aplicativos bancarios, a
usabilidade esta diretamente relacionada a autonomia do usuario. Interfaces bem
projetadas permitem que o idoso realize operacbes como pagamentos,
transferéncias e consultas de forma independente, sem a necessidade de auxilio
constante. Por outro lado, sistemas complexos ou pouco intuitivos podem gerar
dificuldades, aumentar a probabilidade de erros e levar a dependéncia de terceiros,

0 que pode representar riscos, especialmente em operacgdes financeiras.
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Um dos principais referenciais tedricos na area de usabilidade sdo as
heuristicas propostas por Jakob Nielsen, que consistem em diretrizes amplamente
utilizadas para o desenvolvimento e avaliagdo de interfaces. Segundo o Nielsen
Norman Group (2012), principios como a visibilidade do status do sistema, a
correspondéncia entre o sistema e o mundo real e a liberdade de controle do usuario
estdo entre os fatores mais importantes para a construgado de interfaces usaveis.
Entre essas heuristicas, destaca-se a visibilidade do status do sistema, que garante
que o usuario seja informado sobre o que estd acontecendo; a correspondéncia
entre o sistema e o mundo real, por meio da utilizagdo de linguagem simples e
familiar; o controle e liberdade do usuario, permitindo desfazer acbes; e a
consisténcia, que facilita o aprendizado e reduz a confusdo. Além disso, principios
como a prevengao de erros, o reconhecimento em vez da memorizagdo e o design
estético e minimalista sdo fundamentais para reduzir a carga cognitiva e tornar a
interacao mais intuitiva.

A experiéncia do usuario, ou User Experience (UX), vai além da usabilidade,
abrangendo todos os aspectos da interagdo entre o usuario e um sistema digital,
incluindo percepgdes, emocdes e respostas decorrentes da utilizagao de produtos e
servigos. Segundo o Nielsen Norman Group (2012), a experiéncia do usuario
envolve a totalidade das interagdes do usuario final com a organizagao, seus
servigos e seus produtos.

No caso da populacdo idosa, a experiéncia do usuario esta fortemente
relacionada a sensagao de segurancga, confiangca e controle durante a navegacao.
Interfaces confusas, com excesso de informagdes ou linguagem complexa, podem
gerar frustracdo, ansiedade e até mesmo o abandono do uso. Por outro lado,
sistemas desenvolvidos com foco na clareza, simplicidade e acessibilidade tendem a
proporcionar maior conforto, satisfagdo e engajamento.

Nesse contexto, o design centrado no usuario destaca-se como uma
abordagem fundamental para o desenvolvimento de sistemas mais eficazes. Essa
metodologia coloca as necessidades, limitagdes e expectativas dos usuarios no
centro do processo de desenvolvimento, envolvendo-os em etapas como analise,
prototipagem e testes. Para o publico idoso, essa abordagem € especialmente
importante, pois permite identificar dificuldades especificas e adaptar as interfaces

de forma mais adequada a sua realidade.
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O design adaptado para idosos envolve a aplicagdo de praticas especificas
que visam facilitar a interagédo com sistemas digitais.

Exemplos de interfaces adaptadas para o publico idoso evidenciam a
importancia de elementos Vvisuais claros, botdes ampliados e navegagéo

simplificada, conforme ilustrado na Figura 6.

Figura 6 - Exemplo de interface digital adaptada para idosos

Fonte: 'Elaborado pelos autores com auxilio de inteligéncia artificial (ChatGPT/OpenAl, 2026).

Entre essas praticas, destacam-se o uso de fontes maiores e legiveis, alto
contraste entre elementos, botées grandes e bem espagados, navegacgao simples e
linear, linguagem clara e objetiva, reducéo de etapas em processos e fornecimento
de feedback imediato. Essas estratégias contribuem para reduzir erros, aumentar a
confianca do usuario e tornar a experiéncia mais acessivel.

Além disso, € importante considerar que a usabilidade esta diretamente
relacionada a autonomia digital. Quando um sistema é facil de usar, o usuario idoso
consegue realizar suas atividades de forma independente, o que contribui para sua
autoestima e qualidade de vida. Por outro lado, interfaces complexas podem gerar
dependéncia de terceiros, aumentando a vulnerabilidade a fraudes e reduzindo a
confianga no uso da tecnologia.

Portanto, investir em usabilidade e experiéncia do usuario ndo apenas

melhora a interagcdo com sistemas digitais, mas também promove inclusdo social,

' Prompt utilizado: Idosa utilizando smartphone com interface acessivel, icones grandes, conceito de
inclusdo digital, usabilidade e tecnologia para idosos, ambiente doméstico moderno, fotografia
realista, iluminagéo suave.
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seguranga e autonomia. No contexto do envelhecimento populacional, essas
praticas tornam-se essenciais para garantir que a populagao idosa possa usufruir
plenamente dos beneficios da tecnologia, participando de forma ativa e

independente da sociedade digital.

2.2 Metodologia

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos metodologicos adotados
para o desenvolvimento da pesquisa, incluindo sua classificagdo, abordagem,
técnicas de coleta e analise de dados, bem como os instrumentos utilizados para

alcancgar os objetivos propostos.

2.2.1 Metodologia de Pesquisa

A presente pesquisa caracteriza-se como de natureza exploratoria e aplicada,
com abordagem qualitativa e quantitativa, tendo como objetivo analisar aspectos
relacionados a acessibilidade digital, usabilidade e experiéncia do usuario em
ambientes virtuais, com énfase na populacéao idosa.

A adocdo de uma abordagem exploratéria justifica-se pela necessidade de
aprofundar o entendimento sobre como plataformas digitais, amplamente utilizadas
no cotidiano, atendem as demandas de usuarios com diferentes niveis de
familiaridade tecnoldgica e possiveis limitagdes cognitivas, sensoriais e motoras.
Nesse contexto, a pesquisa busca identificar barreiras de acesso, dificuldades de
interacao e aspectos que impactam diretamente a experiéncia do usuario.

A abordagem qualitativa permite compreender e interpretar os elementos
relacionados a interagdo humano-computador, enquanto a abordagem quantitativa
possibilita a analise de indicadores objetivos de desempenho das plataformas
digitais, contribuindo para uma avaliacdo mais abrangente e fundamentada.

Quanto aos procedimentos técnicos, a pesquisa €& classificada como
bibliografica e aplicada, sendo fundamentada em materiais previamente publicados,
como artigos cientificos, normas técnicas e legislagbes. Essa etapa permitiu a
construcao do referencial tedérico que sustenta a analise pratica desenvolvida neste

estudo. A partir dessa fundamentacao, foi conduzida uma etapa empirica baseada
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na analise de dados provenientes de plataformas digitais, com o objetivo de avaliar

indicadores de desempenho relacionados a experiéncia do usuario.

2.2.2 Plataforma de Analise: Reclame Aqui

Como objeto de estudo, foi selecionada a plataforma Reclame Aqui,
amplamente utilizada por consumidores para registro e consulta de reclamagbes

sobre produtos e servigos, conforme ilustrado na Figura 7.

Figura 7 - Interface principal da plataforma Reclame Aqui
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Fonte: Reclame Aqui (s.d.)

O Reclame Aqui funciona como um canal de mediagéo entre consumidores e
empresas, disponibilizando indicadores relevantes, como apresentado na Figura 8,
incluindo:

* numero de reclamacoes

* indice de respostas

* taxa de resolucao

« avaliacdo dos consumidores

* intencao de retorno
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Figura 8 - Indicadores de reputac&o apresentados
pela plataforma Reclame Aqui
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Fonte: Reclame Aqui (s.d.)

Além disso, a plataforma utiliza uma metodologia prépria para célculo da

reputacdo das empresas, baseada em diferentes indicadores de desempenho,
conforme demonstrado na Figura 9.

Figura 9 - Metodologia de calculo
da reputagao no Reclame Aqui
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R

Como é calculada a reputagdo
no Reclame AQUI?

Indicadores que definem a reputacdo
das empresas:

° IR: indice de respostas ou percentual de reclamagdes
respondidas (peso 2);

@ MA: média das avaliagdes ou nota média do
consumidor (peso 3);

° IS: indice de solugdo que indica se o problema foi
resolvido (peso 3);

@ IN:indice de novos negécios que mostra se o
consumidor voltaria a fazer negécio (peso 2).

Para calcular a reputagéo, é aplicado
@r a seguinte formula:
((IR *2) + (MA *10 * 3) + (IS * 3) + (IN * 2)) / 100 ’

[ReclameAQUIL

Fonte: Reclame Aqui (s.d.)

Esses indicadores permitem avaliar a qualidade do atendimento e a
experiéncia do usuario em ambientes digitais.
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2.2.3 Empresas Analisadas

As empresas analisadas apresentam relevancia em seus respectivos setores,
sendo amplamente utilizadas em ambientes digitais e possuindo grande volume de
interagcdes com usuarios.

» O Banco Bradesco € uma das maiores instituicdes financeiras privadas do
Brasil, destacando-se pela oferta de servigos digitais e alto volume de usuarios em
suas plataformas online.

» A Caixa Econémica Federal possui forte atuagédo em programas sociais e
servigos bancarios, atendendo uma ampla parcela da populagao, incluindo usuarios
com menor familiaridade tecnoldgica.

* O Banco do Brasil é uma instituicdo financeira de grande porte, com ampla
presenca nacional e oferta consolidada de servigos digitais.

* O Itau Unibanco destaca-se pelo investimento em inovacao tecnolégica e
desenvolvimento de solugdes digitais voltadas a experiéncia do usuario.

* A Amazon é uma das maiores plataformas de e-commerce do mundo,
reconhecida pela eficiéncia logistica e forte presenca digital.

* A Shopee apresenta crescimento significativo no comércio eletrénico, com
interface voltada para facilidade de uso e grande volume de acessos.

*+ O Mercado Livre é uma das principais plataformas digitais da América
Latina, com ampla utilizagao e diversidade de servigos.

* A Magazine Luiza destaca-se pela integracdo entre varejo fisico e digital,
com forte atuacdo em canais online.

» A Drogasil oferece servigos digitais voltados a compra de medicamentos e
acesso a produtos de saude.

» A Drogaria Sao Paulo atua de forma semelhante, com forte presenca no
varejo farmacéutico e canais digitais.

» A Doctoralia € uma plataforma digital voltada ao agendamento de consultas
e acesso a profissionais de saude.

» A Prevent Senior é especializada no atendimento a populacao idosa, sendo
relevante no contexto da acessibilidade digital.

* A NotreDame Intermédica atua na oferta de servicos médicos e planos de

saude, com presencga em plataformas digitais.
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« A SulAmérica oferece servicos de saude e seguros, com crescente

digitalizagdo de seus processos.

2.2.4 Coleta e Analise dos Dados

A coleta de dados foi realizada a partir das informacgdes disponibilizadas na
plataforma Reclame Aqui, considerando os principais indicadores de desempenho
das empresas.

Os dados analisados incluem:

* total de reclamacdes

* percentual de respostas

* percentual de resolucao

* nota média do consumidor

* intencao de retorno

Esses indicadores foram utilizados para avaliar a qualidade do atendimento e
identificar possiveis falhas na experiéncia digital.

Os indicadores disponibilizados pela plataforma Reclame Aqui foram
utilizados para avaliar aspectos relacionados ao atendimento ao consumidor, a
resolucio de problemas e a satisfacdo dos usuarios, possibilitando a identificacao de
padrées de reclamagdes e dificuldades recorrentes encontradas nas plataformas

analisadas.

Ressalta-se que os dados disponibilizados pela plataforma Reclame Aqui
representam consumidores em geral, ndo sendo possivel identificar especificamente
a participacao de usuarios idosos. Assim, os indicadores analisados foram utilizados
como subsidio para a avaliagdo de aspectos relacionados a acessibilidade digital,
usabilidade e experiéncia do usuario, sendo sua interpretacao realizada com base
nos referenciais tedricos apresentados neste estudo. A relagdo com a populagao
idosa foi estabelecida a partir das barreiras e dificuldades descritas na literatura,
considerando que limitagdes de acessibilidade e usabilidade tendem a impactar de

forma mais significativa esse publico.
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2.2.5 Tratamento dos dados com Python

Para apoiar a analise, foi desenvolvido um script utilizando a linguagem de
programacgao Python, com o objetivo de organizar, processar e visualizar os dados
coletados.

O uso do Python permite:

* padronizar os dados
* gerar graficos automaticamente

« facilitar a interpretagao dos resultados

2.2.6 Estrutura do script em Python

O script foi desenvolvido em linguagem Python, utilizando bibliotecas
amplamente empregadas em analise de dados, como NumPy e Matplotlib. A
organizagdo do coédigo foi dividida em blocos, com o objetivo de facilitar a
compreensao e a manutengao da légica de analise.

Inicialmente, sdo realizadas as importagcoes das bibliotecas necessarias:

* NumPYy: utilizada para operagdes matematicas e manipulagcédo de dados;
» Matplotlib: utilizada para a criagdo de graficos e visualizagdes.
Essa estrutura segue boas praticas de desenvolvimento, permitindo maior

clareza e reutilizagdo do codigo a Figura 10 mostra o inicio do cédigo.

Figura 10 - Codigo-fonte: Biblioteca Python

import nump
# Importa biblioteca

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Bloco 1 — Definicdo dos Dados: O primeiro bloco do cddigo é responsavel
pela definigdo dos dados utilizados na analise, incluindo informagdes como numero
total de reclamacgdes, percentual de respostas, indice de resolucdo, intengcao de

retorno dos consumidores e nota meédia atribuida a empresa.
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Além disso, sao definidos os principais tipos de problemas reportados pelos

usuarios, bem como o tempo médio de resposta.

Figura 11 - Codigo-fonte: Definigdo de dados

empresa Econdmica Federal"

# Define o nc 2 empresa que sera analisada

dados = {

"Cobranga indevida": 1

# Percentual de rec

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Esse bloco representa a base da analise, pois reune os dados que serao
utilizados na geragao dos graficos e na interpretagcéo dos resultados.

Bloco 2 - Indicadores de Atendimento: O segundo bloco do cdédigo é
responsavel pela geracdo do grafico que apresenta os principais indicadores de
atendimento disponibilizados pela plataforma Reclame Aqui. Sdo considerados o
percentual de reclamagdes respondidas, o percentual de problemas resolvidos e o
indice de consumidores que afirmam que voltariam a fazer negécio com a empresa.
A representacgao grafica desses indicadores, apresentada na Figura 12, possibilita a
analise comparativa do desempenho da organizagdo em relagdo a satisfagcdo e a

confianga dos consumidores.
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Figura 12 - Coédigo-fonte: Atendimento

valores = |
dados[ "Respondida
dados["Resolvidas
dados["Voltariam

bel ("Percentual

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Bloco 3 — Nota Média dos Consumidores: Neste bloco, o codigo processa e
apresenta a nota média atribuida pelos consumidores a empresa, considerando uma
escala de 0 a 10 disponibilizada pela plataforma Reclame Aqui. Esse indicador
sintetiza a avaliagdo geral dos usuarios sobre a qualidade do atendimento e dos
servigcos prestados, constituindo uma importante métrica de satisfagcdo do
consumidor.

O resultado é apresentado na Figura 13, possibilitando a analise da

percepgao dos usuarios em relacédo a experiéncia oferecida pela organizagao.
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Figura 13 - Codigo-fonte: Nota média

='center')

ght_layout()
ta o layout

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Bloco 4 — Principais Problemas Reportados: Neste bloco, o cddigo gera uma
visualizacdo que apresenta a distribuicdo dos principais problemas relatados pelos

consumidores, conforme demonstrado na Figura 14.

Figura 14 - Cédigo-fonte: Principais problemas reportados

plt.pie(
problemas.values()

e(f"Principais Problemas Reportados — {empresal")
e o titulo

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A analise desses dados permite identificar os tipos de falhas mais frequentes,

como problemas relacionados a cobrancas, contas ou outros aspectos do servigo.
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Essa informacdo € essencial para compreender quais fatores impactam
negativamente a experiéncia do usuario.

Bloco 5 — Volume Total de Reclamagdes: O quinto bloco apresenta o numero
total de reclamacgdes registradas para a empresa analisada. A Figura 15 destrincha o
codigo.

Figura 15 - Cédigo-fonte: Volume de reclamagdes

clamacoes =

'], [total reclamacoes])

ra com o total

, total_reclamacoes + 1000, f"{total reclamacoes}", ha='c

antidade")
rertical

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Esse indicador permite avaliar a magnitude dos problemas enfrentados pelos
usuarios, embora deva ser interpretado considerando o porte da empresa e o
numero de clientes atendidos.

Bloco 6 — Eficiéncia no Atendimento: Neste bloco, os principais indicadores de
atendimento sdo reapresentados com o objetivo de facilitar a comparagao entre
resposta, resolugao e satisfagdo do consumidor a Figura 16 representa e mostra o

cédigo.
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Figura 16 - Codigo-fonte: Eficiéncia

5", "Resolvidas", "

‘center')

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A andlise conjunta desses dados permite identificar possiveis falhas no
processo de atendimento, especialmente quando ha diferencas significativas entre
os indicadores.

Bloco 7 — Radar de Desempenho: Por fim, o ultimo bloco do cédigo gera uma
visualizacédo integrada dos indicadores de desempenho da empresa o cddigo na

Figura 17 demostra a fungao.
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Figura 17 - Codigo-fonte: Radar de Desempenho

* np.pi, len(labels_radar), er

radar, [valores radar[0]]))

es, [angles[0]]))

p.pil, labels_radar)

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Quanto mais uniforme for a distribuicdo dos indicadores, melhor tende a ser a
qualidade do servigo oferecido.

A partir da analise dos dados e das visualizagbes geradas, os resultados
serdo interpretados com base nos conceitos apresentados na fundamentacao
tedrica, permitindo identificar aspectos relacionados a acessibilidade, usabilidade e

experiéncia do usuario, especialmente no contexto da populagao idosa.

2.3 Resultados e Discussoes

Nesta secao sao apresentados e discutidos os resultados obtidos a partir da
execucao dos scripts desenvolvidos em linguagem Python e da analise dos dados
coletados na plataforma Reclame Aqui. Os resultados s&o interpretados a luz dos

conceitos abordados na fundamentagao tedrica, permitindo identificar aspectos
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relacionados a acessibilidade digital, usabilidade e experiéncia do usuario nos

setores analisados.

2.3.1 Setor Bancario

Neste capitulo serdo apresentados e discutidos os resultados obtidos a partir
da execugao dos scripts desenvolvidos em linguagem Python, descritos no capitulo
anterior. A analise foi realizada com base nos dados coletados na plataforma
Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados ao atendimento ao
consumidor e a experiéncia do usuario.

Os scripts desenvolvidos permitiram organizar, processar e representar
visualmente os dados por meio de graficos e indicadores, possibilitando uma analise
mais clara do desempenho das empresas selecionadas. Entre os principais aspectos
avaliados estdo o numero total de reclamacgdes, percentual de respostas, taxa de
resolucdo, intencdo de retorno dos consumidores e nota média atribuida pelos
usuarios.

A utilizagao de representagdes graficas contribui para facilitar a interpretagao
dos dados, permitindo identificar padroes de comportamento, diferengas entre
empresas e possiveis limitagdes nos servigos digitais analisados. Além disso, os
resultados obtidos possibilitam relacionar aspectos de atendimento e experiéncia do
usuario com conceitos de acessibilidade, usabilidade e inclusado digital discutidos ao
longo da fundamentagao tedrica.

Dessa forma, a analise dos resultados busca compreender como o0s
indicadores apresentados podem refletir a qualidade da experiéncia oferecida aos
usuarios, especialmente no contexto da populagédo idosa, que tende a enfrentar
maiores dificuldades na interacdo com sistemas digitais complexos ou pouco

acessiveis.

2.3.1.1 Caixa Econbmica Federal

A analise da empresa Caixa Econdémica Federal foi realizada com base nos
dados coletados na plataforma Reclame Aqui, permitindo avaliar indicadores

relacionados ao atendimento ao consumidor e a experiéncia do usuario.
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Inicialmente, observa-se o volume total de reclamagbes registradas,
observado na Figura 18, o que permite compreender a dimensao das demandas

apresentadas pelos usuarios.

Figura 18 - Volumes de Reclamacgbes — Caixa
Econdmica Federal

Caixa Economica Federal

36.491

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Esse indicador, embora relevante, deve ser analisado em conjunto com outros

dados, como taxa de resposta e resolu¢do, para uma interpretacdo mais completa.

Nota Média
A satisfacao geral dos consumidores pode ser observada na Figura 19, que

apresenta a nota média atribuida a empresa.

Figura 19 - Nota média dos
consumidores — Caixa Econdmica
Federal

Caixa Economica Federal

5.88

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)
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A nota obtida indica um nivel intermediario de satisfagdo, sugerindo que a
experiéncia do usuario apresenta limitagbes, possivelmente relacionadas a

complexidade dos servigos digitais ou a eficiéncia no atendimento.

Os principais problemas relatados pelos consumidores sao apresentados na
Figura 20.

Figura 20 - Principais problemas reportados —
Caixa Econémica Federal

Principais Problemas — Caixa Economica Federal

Cobranga indevida

Outros

Conta

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Verifica-se a predominancia de problemas relacionados a cobrancas e
questdes envolvendo contas, fatores que podem impactar diretamente a confianga

dos usuarios nos servicos oferecidos.

Observa-se que ha um desequilibrio entre os indicadores, especialmente
entre a taxa de resposta e os niveis de resolugao e satisfagdo, evidenciando que a

qualidade do atendimento nao é uniforme em todos os aspectos analisados.

2.3.1.2 Banco Bradesco

A analise do Banco Bradesco foi realizada com base nos dados coletados na
plataforma Reclame Aqui, permitindo avaliar indicadores relacionados ao

atendimento ao consumidor e a experiéncia do usuario em servigos digitais.
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Inicialmente, observa-se o volume total de reclamagdes registradas, conforme
a Figura 21 o que possibilita compreender a dimensao das demandas apresentadas

pelos usuarios.

Figura 21 - Indicadores de atendimento —
Bradesco

Bradesco

30.936

Volume de Reclamagoes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Esse indicador, embora relevante, deve ser interpretado em conjunto com

outros, como taxa de resposta e resolugdo, para uma analise mais consistente.

Nota Média
A satisfagdo dos consumidores pode ser observada na Figura 22, que

apresenta a nota média atribuida a empresa.

Figura 22 - Nota média dos
consumidores — Bradesco

Bradesco

5.86

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)
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A nota obtida indica um nivel de satisfagdo moderado, sugerindo que, embora
a empresa apresente bons niveis de atendimento, ainda existem pontos de melhoria
na experiéncia do usuario.

Principais Problemas

Os principais problemas reportados pelos consumidores sdo apresentados na
Figura 23.

Figura 23 - Principais problemas reportados
— Bradesco

Principais Problemas — Bradesco

Cobranga indevida

Outros

Conta

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Verifica-se a predominancia de problemas relacionados a servigos
financeiros, como cobrangas indevidas e dificuldades com contas, aspectos que

impactam diretamente a confianga do consumidor.

Radar de Desempenho

A andlise integrada dos indicadores pode ser melhor compreendida por meio
do grafico radar, conforme mostra a Figura 24.
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Figura 24 - Radar de desempenho — Bradesco

Radar de Desempenho — Bradesco
Resolvidas

100

Voltariam Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se que ha um certo desequilibrio entre os indicadores,
especialmente entre resposta e resolugcdo, evidenciando que a qualidade do

atendimento n&o é uniforme em todos os aspectos analisados.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que o Banco Bradesco apresenta um
bom nivel de resposta as reclamacgdes, demonstrando preocupagdo com o
atendimento ao cliente. No entanto, as diferencas entre os indices de resposta,
resolucdo e satisfacdo sugerem que ainda existem limitagbes na efetividade do
atendimento.

Esse cenario pode impactar diretamente a experiéncia do usuario,
especialmente para a populagao idosa, que tende a enfrentar maiores dificuldades
na interagdo com sistemas digitais mais complexos, reforgando a importancia da

adocgao de praticas de acessibilidade e usabilidade.



53

2.3.1.3 Banco do Brasil

A analise do Banco do Brasil foi realizada com base nos dados coletados na
plataforma Reclame Aqui, permitindo examinar aspectos relacionados a qualidade
do atendimento e a experiéncia do usuario nos servigos digitais oferecidos pela
instituicao.

O volume de reclamagdes conforme Figura 25, registradas indica uma
elevada interacéo entre consumidores e a empresa, refletindo tanto a ampla base de

clientes quanto a recorréncia de situagdes que demandam suporte.

Figura 25 - Volume de reclamagdes — Banco do Brasil

Banco Do Brasil

25.268

Volume de Reclamacoes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

No entanto, esse indicador deve ser analisado em conjunto com outros

parametros para uma compreensao mais precisa do desempenho da institui¢ao.

Nota Média
A avaliagao geral dos consumidores pode ser observada na Figura 26.
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Figura 26 - Nota média dos
consumidores — Banco do Brasil

Banco Do Brasil

6.52

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A pontuacao obtida revela um nivel intermediario de satisfagdo, indicando
que, embora o servico apresente aspectos positivos, ainda existem limitacdes que

impactam a percep¢ao do usuario, especialmente no uso dos canais digitais

Principais Problemas

A distribuicdo dos principais problemas enfrentados pelos consumidores esta
representada na Figura 27.

Figura 27 - Principais problemas reportados —
Banco do Brasil

Principais Problemas — Banco Do Brasil

Cobranga indevida

Bancos

Cartao de crédito

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)
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Observa-se que questdes relacionadas a operacdes bancarias, como
cobrangas indevidas e dificuldades com contas, concentram a maior parte das
reclamacdes. Esses fatores tendem a impactar diretamente a confianca do usuario,

especialmente em servicos que envolvem transacgdes financeiras.

Radar de Desempenho
A visao consolidada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico

radar, conforme apresentado na Figura 28.

Figura 28 - Radar de desempenho — Banco do Brasil

Radar de Desempenho — Banco Do Brasil
Resolvidas

100

Voltariam Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A visualizagdo evidencia uma distribuicdo desigual entre os indicadores,
reforcando a ideia de que o desempenho da instituicado ndo é equilibrado em todos

os aspectos avaliados.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que o Banco do Brasil mantém uma
presenca ativa no atendimento ao consumidor, principalmente no que se refere a
resposta as reclamacgdes. No entanto, a efetividade desse atendimento ainda

apresenta limitagdes, refletidas nos indices de resolucéo e satisfacao.
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Esse cenario sugere a necessidade de melhorias nos processos de
atendimento e na experiéncia digital oferecida, especialmente considerando usuarios
com menor familiaridade tecnoldgica, como a populacao idosa, que pode enfrentar

maiores dificuldades na interagdo com sistemas digitais mais complexos.

2.3.1.4 Itad Unibanco

A andlise do Itau Unibanco foi realizada com base nos dados coletados na
plataforma Reclame Aqui, permitindo avaliar indicadores relacionados ao
atendimento ao consumidor e a experiéncia do usuario nos servigos digitais
oferecidos pela instituigéo.

O volume de reclamagdes registradas evidencia uma significativa interagéo
entre consumidores e a empresa, refletindo tanto a ampla utilizagdo dos servigos
bancarios quanto a ocorréncia de situagdes que demandam suporte e resolugao.
Entretanto, a interpretagdo desse indicador deve considerar também aspectos
relacionados a qualidade do atendimento prestado. Indicadores de Atendimento

A Figura 29 apresenta os principais indicadores de atendimento do Itau
Unibanco, permitindo analisar o desempenho da instituicio em relagcdo as

reclamacgdes registradas pelos consumidores.

Figura 29 - Volume de reclamagdes — Itad Unibanco

Itau

21.302

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os dados demonstram que a instituicdo possui um elevado indice de

respostas as reclamacgdes, indicando uma atuagao ativa no relacionamento com os
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consumidores. Contudo, ao observar os indices de resolucdo e inten¢ao de retorno,
percebe-se que existe uma reducdo em relacdo ao percentual de respostas,
sugerindo que parte das demandas nao é solucionada de maneira plenamente

satisfatoria.

Nota Média
A avaliagao geral atribuida pelos consumidores pode ser observada na Figura

30.

Figura 30 - Nota média dos
consumidores — Itat Unibanco

Itau

6.77

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média indica um nivel moderado de satisfagdo dos usuarios,
demonstrando que, embora a empresa apresente indicadores positivos em
determinados aspectos, ainda existem fatores que impactam negativamente a

experiéncia digital oferecida aos consumidores.

Principais Problemas
Os principais problemas relatados pelos consumidores estdo representados

na Figura 31.
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Figura 31 - Principais problemas reportados — Itau
Unibanco

Principais Problemas — Itau

Cobranga indevida

Bancos

Conta

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se que as reclamacgdes estdo concentradas principalmente em
questdes relacionadas a cobrangas, servigos financeiros e dificuldades operacionais
em contas bancarias. Esses fatores podem comprometer a confiangca do usuario e

impactar diretamente sua percepc¢ao sobre a qualidade do servigo.

Radar de Desempenho
A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico

radar, conforme apresentado na Figura 32.



59

Figura 32 - Radar de desempenho — Itau Unibanco

Radar de Desempenho — Itau
Resolvidas

Voltariam Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A visualizacdo demonstra um comportamento relativamente equilibrado entre
alguns indicadores, porém evidencia diferengcas entre resposta, resolugdo e
satisfagcdo do consumidor, indicando que o desempenho da instituicdo nédo é

homogéneo em todos os aspectos analisados.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que o Itau Unibanco apresenta uma
atuacdo consistente no atendimento as reclamagbes registradas pelos
consumidores, especialmente no que se refere a taxa de respostas. Entretanto, os
indices relacionados a resolugcdo dos problemas e a satisfacdo dos usuarios
sugerem que ainda existem limitagcbes na experiéncia digital oferecida pela
instituicao.

Essas limitagcbes podem impactar de forma mais significativa usuarios com
menor familiaridade tecnoldgica, como a populagéo idosa, reforcando a importancia
da adocdo de praticas de acessibilidade, usabilidade e design inclusivo no

desenvolvimento de servigos digitais bancarios.
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2.3.2 Comércio Eletronico
2.3.2.1 Amazon

A analise da empresa Amazon foi realizada com base nos dados coletados na
plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados a qualidade do
atendimento, satisfacdo dos consumidores e experiéncia do usuario nos servigos
digitais oferecidos pela empresa.

O elevado numero de interagdes registradas demonstra a ampla utilizagdo da
plataforma pelos consumidores, refletindo o grande alcance das operagdes da
empresa no comeércio eletrénico. Entretanto, a analise dos indicadores permite
compreender de forma mais detalhada como ocorre a relagdo entre atendimento,

resolucao de problemas e percepg¢ao dos usuarios.

Indicadores de Atendimento
Conforme mostra a Figura 33, os indicadores de atendimento apresentam
dados relacionados ao percentual de respostas, resolugédo das reclamagbes e

intencao de retorno dos consumidores.

Figura 33 - Volume de reclamagdes — Amazon

Amazon

118.989

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os resultados demonstram que a empresa possui altos indices de resposta as

reclamagdes, além de um desempenho satisfatério nos indicadores de resolucgao.
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Esse cenario sugere maior eficiéncia no gerenciamento das demandas

apresentadas pelos consumidores.

Nota Média
A percepcéo geral dos usuarios em relagdo aos servigos prestados pode ser

observada na Figura 34.

Figura 34 - Nota média dos
consumidores — Amazon

Amazon

712

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média atribuida pelos consumidores indica um nivel positivo de
satisfacao, refletindo uma experiéncia digital mais eficiente quando comparada a

empresas com menores indices de resolugao e atendimento.

Principais Problemas
Os principais problemas relatados pelos consumidores sdo apresentados na
Figura 35.
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Figura 35 - Principais problemas reportados — Amazon

Principais Problemas — Amazon

Né&o encontrei meu problema

Produto nao recebido

Produtos

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se que grande parte das reclamacgdes esta relacionada a atrasos na
entrega, dificuldades em processos de devolugao e problemas envolvendo pedidos.
Esses fatores impactam diretamente a experiéncia do consumidor no comeércio
eletrénico.

Radar de Desempenho

A analise integrada dos indicadores pode ser observada na Figura 36.
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Figura 36 - Radar de desempenho — Amazon

Radar de Desempenho — Amazon
Resolvidas

Voltariam R®spondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico radar evidencia uma distribuigdo mais uniforme entre os indicadores
analisados, sugerindo maior equilibrio no desempenho geral da empresa em relagao

a experiéncia do usuario.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a Amazon apresenta um
desempenho consistente nos principais indicadores relacionados ao atendimento e a
satisfacao dos consumidores. Os elevados indices de resposta e resolugdo sugerem
maior eficiéncia no tratamento das demandas apresentadas pelos usuarios.

Apesar disso, problemas relacionados a logistica e entrega ainda
representam fatores relevantes de insatisfacdo. No contexto da experiéncia do
usuario, observa-se que servigos digitais mais organizados, intuitivos e eficientes
tendem a contribuir positivamente para a satisfacdo e confianga dos consumidores,
incluindo usuarios idosos, que frequentemente necessitam de interfaces mais claras

e acessiveis.
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2.3.2.2 Mercado Livre

A analise da empresa Mercado Livre foi realizada com base nos dados
obtidos na plataforma Reclame Aqui, permitindo avaliar aspectos relacionados a
experiéncia do usuario, qualidade do atendimento e resolugdo das demandas
apresentadas pelos consumidores.

O volume de reclamagdes registradas demonstra a ampla utilizagdo da
plataforma e o elevado numero de transagdes realizadas diariamente pela empresa.
Entretanto, a analise dos indicadores permite compreender de forma mais detalhada
como ocorre o relacionamento entre a organizagdo e os consumidores diante de

situagdes de insatisfagao.

Indicadores de Atendimento
Os principais indicadores de atendimento da empresa podem ser observados

na Figura 37.

Figura 37 - Volume de reclamac¢des — Mercado Livre

Mercado Livre

157.331

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Verifica-se que a empresa apresenta elevados indices de respostas as
reclamacgdes, demonstrando atuacao ativa no suporte aos consumidores. Contudo, a
diferenca entre os percentuais de resposta e resolugao evidencia que nem todas as

demandas sdo solucionadas de maneira satisfatoria.

Nota Média
A avaliacao atribuida pelos consumidores pode ser observada na Figura 38.
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Figura 38 - Nota média dos
consumidores — Mercado Livre

Mercado Livre

6.33

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média demonstra um nivel moderado de satisfagdo dos usuarios,
indicando que a experiéncia digital oferecida apresenta pontos positivos, mas ainda
possui limitagdes percebidas pelos consumidores.

Principais Problemas
Os principais problemas relatados pelos usuarios estdo representados na

Figura 39.

Figura 39 - Principais problemas reportados — Mercado Livre

Principais Problemas — Mercado Livre

Atraso na entrega

Anuncios e Classificados

Problemas Gerais

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)
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Observa-se predominancia de reclamacbes relacionadas a atrasos em
entregas, problemas com vendedores e dificuldades em processos de reembolso.

Esses fatores impactam diretamente a confianga dos consumidores na plataforma.

Radar de Desempenho
A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico

radar apresentado na Figura 40.

Figura 40 - Radar de desempenho — Mercado Livre

Radar de Desempenho — Mercado Livre
Resolvidas

Voltariam Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A visualizagdo demonstra diferengas relevantes entre os indicadores
analisados, principalmente entre resposta, resolucao e satisfacdo dos consumidores,
evidenciando que o desempenho da empresa nao ocorre de forma uniforme em

todos os aspectos.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que o Mercado Livre apresenta uma
atuacdo significativa no atendimento as reclamagbes registradas pelos
consumidores, especialmente no que se refere a taxa de respostas. Entretanto, os

dados relacionados a resolucdo dos problemas e a satisfacdo dos usuarios
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demonstram que ainda existem fatores que impactam negativamente a experiéncia
do consumidor.

No contexto da experiéncia digital, questdes relacionadas a navegacao,
processos de compra, suporte e resolucdo de problemas podem influenciar
diretamente a percepcado dos usuarios, especialmente da populacdo idosa, que
tende a apresentar maiores dificuldades em ambientes digitais complexos ou com

excesso de informagoes.

2.3.2.3 Shopee

A analise da empresa Shopee foi realizada com base nos dados coletados na
plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados ao atendimento ao
consumidor, resolugdo de problemas e experiéncia do usuario nos servigos digitais
oferecidos pela empresa.

O crescimento significativo da utilizagdo da plataforma nos ultimos anos
contribuiu para o aumento do numero de interagcdes entre consumidores e empresa,
refletindo também em um volume expressivo de reclamagdes registradas. Nesse
contexto, torna-se relevante analisar como a organizagao responde as demandas

apresentadas pelos usuarios.

Indicadores de Atendimento
Os principais indicadores de atendimento podem ser observados na Figura
41.

Figura 41 - Volume de reclamacgdes — Shopee

Shopee

145.588

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)
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Os dados demonstram que a empresa apresenta participacdo ativa no
atendimento as reclamacgdes, com elevado percentual de respostas. Entretanto, a
diferenca entre os indices de resposta e resolugcdo sugere que parte das demandas

dos consumidores ndo é solucionada de maneira plenamente satisfatoria.

Nota Média
A percepcao geral dos consumidores em relagéo aos servigos oferecidos pela

empresa pode ser observada na Figura 42.

Figura 42 - Nota média dos consumidores —
Shopee

Shopee

5.04

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média indica um nivel intermediario de satisfacdo, demonstrando que,
embora a plataforma apresente aspectos positivos relacionados a acessibilidade e
facilidade de compra, ainda existem limitacbes que impactam a experiéncia dos

usuarios.

Principais Problemas
Os principais problemas reportados pelos consumidores estdo representados

na Figura 43.
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Figura 43 - Principais problemas reportados — Shopee

Principais Problemas — Shopee

Né&o encontrei meu problema
Produto n&o recebido

Produtos

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se predominadncia de reclamacbes relacionadas a atrasos em
entregas, problemas com reembolso e dificuldades no acompanhamento de pedidos.

Esses fatores podem comprometer a confianga do consumidor na plataforma digital.

Radar de Desempenho

A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico

radar apresentado na Figura 44.
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Figura 44 - Radar de desempenho — Shopee

Radar de Desempenho — Shopee
Resolvidas

Voltarian

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico demonstra diferengas entre os indicadores analisados,
principalmente entre resposta e resolugédo, evidenciando que o desempenho da
plataforma ndo ocorre de maneira uniforme em todos os aspectos relacionados a

experiéncia do consumidor.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a Shopee apresenta um bom nivel
de interacdo com os consumidores, especialmente no que se refere a taxa de
respostas as reclamacdes. Contudo, os dados relacionados a resolugdo dos
problemas e a satisfagdo dos usuarios sugerem a existéncia de limitagcbes no
atendimento e nos processos operacionais da plataforma.

No contexto da experiéncia do usuario, fatores como clareza das informacgoes,
acompanhamento de pedidos e facilidade de resolugdo de problemas sao
fundamentais para garantir maior confianca e satisfagdo, especialmente para
usuarios idosos, que podem apresentar maior dificuldade na utilizagdo de

plataformas digitais complexas.
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2.3.2.4 Magazine Luiza

A analise da empresa Magazine Luiza foi realizada com base nos dados
coletados na plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados ao
atendimento ao consumidor, experiéncia do usuario e resolugdo de problemas em
ambientes digitais.

A empresa possui forte presenca no comércio eletrdbnico nacional, o que
resulta em elevado volume de interagdes entre consumidores e a plataforma digital.
Nesse contexto, a andlise dos indicadores permite compreender como a
organizacao responde as demandas dos usuarios e quais fatores impactam a

satisfacdo dos consumidores.

Indicadores de Atendimento
Os principais indicadores de atendimento podem ser observados na Figura
45.

Figura 45 - Volume de reclamacgdes — Magazine Luiza

Magazine Luiza Loja Online

74.785

Volume de Reclamagoes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os dados evidenciam que a empresa apresenta elevado indice de respostas
as reclamacodes registradas pelos consumidores. Entretanto, ao comparar os indices
de resolucao e intencao de retorno, observa-se que existem diferencas que indicam

limitagdes na efetividade do atendimento prestado.

Nota Média
A avaliagao geral atribuida pelos consumidores pode ser observada na Figura
46.
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Figura 46 - Nota média dos
consumidores

Magazine Luiza Loja Online

7.00

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média demonstra um nivel moderado de satisfacdo, indicando que,
embora a empresa apresente desempenho positivo em determinados aspectos,
ainda existem fatores que influenciam negativamente a experiéncia digital dos

usuarios.

Principais Problemas

Os principais problemas relatados pelos consumidores estao apresentados na
Figura 47.
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Figura 47 - Principais problemas reportados — Magazine
Luiza

Principais Problemas — Magazine Luiza Loja Online

Eletrodomésticos

Atraso na entrega

Moéveis

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se predominancia de reclamagdes relacionadas a atrasos na
entrega, dificuldades em processos de troca e problemas com pedidos. Esses
fatores impactam diretamente a percepcdo dos consumidores sobre a qualidade do
servico oferecido.

Radar de Desempenho

A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico
radar apresentado na Figura 48.
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Figura 48 - Radar de desempenho — Magazine Luiza

Radar de Desempenho — Magazine Luiza Loja Online
Resolvidas

Voltariam Rbspondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico demonstra diferengas entre os indicadores relacionados a resposta,
resolucdo e satisfacdo dos consumidores, evidenciando que o desempenho da

empresa nao ocorre de forma homogénea em todos os aspectos analisados.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a Magazine Luiza apresenta um
bom nivel de interacdo com os consumidores, especialmente no atendimento inicial
as reclamagdes. Contudo, os indicadores relacionados a resolugcédo de problemas e
satisfagdo dos usuarios demonstram que ainda existem limitagdes que impactam a
experiéncia do consumidor.

No contexto da experiéncia digital, aspectos como clareza das informagdes,
facilidade de navegacéao e eficiéncia na resolugdo de problemas sdo fundamentais
para garantir maior satisfacao dos usuarios, especialmente da populagao idosa, que
tende a apresentar maior dificuldade na utilizagdo de plataformas digitais mais

complexas.

2.3.3 Saude

2.3.3.1 Drogasil
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A analise da empresa Drogasil foi realizada com base nos dados obtidos na
plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados a qualidade do
atendimento, satisfacdo dos consumidores e experiéncia do usuario nos servigos
digitais oferecidos pela empresa.

O crescimento do comércio eletrdbnico no setor farmacéutico ampliou
significativamente a utilizagdo de plataformas digitais para aquisicdo de
medicamentos e produtos de saude. Nesse contexto, a experiéncia do usuario torna-
se um fator essencial, especialmente considerando consumidores que necessitam
de acesso rapido, claro e seguro as informagdes disponibilizadas nos sistemas

digitais.

Indicadores de Atendimento
Os principais indicadores de atendimento podem ser observados na Figura
49.

Figura 49 - Volume de reclamagdes — Drogasil

Drogasil

10.224

Volume de Reclamagodes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os dados evidenciam que a empresa apresenta participagao ativa no
atendimento as reclamagbes registradas pelos consumidores. Entretanto, ao
comparar os indices de resposta com os indicadores de resolugcdo e satisfacao,
observa-se que existem diferencas que sugerem limitagcbes na efetividade do

atendimento prestado.
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Nota Média
A percepcéao geral dos consumidores em relagéo aos servigos oferecidos pela

empresa pode ser observada na Figura 50.

Figura 50 - Nota média dos
consumidores — Drogasil

Drogasil

6.14

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média atribuida pelos consumidores demonstra um nivel moderado de
satisfacao, indicando que, embora a empresa apresente aspectos positivos em seus
servigos digitais, ainda existem fatores que impactam negativamente a experiéncia

dos usuarios.

Principais Problemas
Os principais problemas reportados pelos consumidores estdo representados

na Figura 51.
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Figura 51 - Principais problemas reportados — Drogasil

Principais Problemas — Drogasil

Produto nao recebido

Farmécias

Medicamentos e Vitaminas

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se predominancia de reclamacgdes relacionadas a atrasos em
entregas, indisponibilidade de produtos e dificuldades em processos de compra e
cancelamento. Esses fatores impactam diretamente a percepcao de confiabilidade

da plataforma digital.

Radar de Desempenho
A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico

radar apresentado na Figura 52.
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Figura 52 - Radar de desempenho — Drogasil

Radar de Desempenho — Drogasil
Resolvidas

100

Voltariarn Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico evidencia diferengas entre os indicadores analisados,
principalmente entre resposta e resolugcdo, demonstrando que o desempenho da
empresa apresenta desequilibrios em determinados aspectos relacionados a

experiéncia do usuario.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a Drogasil apresenta atuagao
significativa no atendimento aos consumidores, especialmente no que se refere a
resposta as reclamagdes registradas na plataforma. Contudo, os indices
relacionados a resolucdo de problemas e satisfacdo dos usuarios demonstram que
ainda existem limitagées que impactam a experiéncia digital oferecida pela empresa.

No contexto da acessibilidade e usabilidade, aspectos como clareza das
informacgdes, facilidade de navegacéo e eficiéncia na resolugdo de problemas s&o
fundamentais para garantir uma experiéncia mais segura e satisfatoria,
especialmente para usuarios idosos, que frequentemente necessitam de interfaces

mais simples e intuitivas.
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2.3.3.2 SulAmérica

A analise da empresa SulAmérica foi realizada com base nos dados coletados
na plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados a experiéncia
do usuario, qualidade do atendimento e satisfacdo dos consumidores nos servigos
digitais oferecidos pela instituicao.

O setor de saude suplementar possui elevada relevancia no contexto digital,
especialmente devido a necessidade de acesso rapido a informagdes, autorizagdes,
atendimento e suporte aos usuarios. Nesse cenario, a qualidade da experiéncia
digital pode impactar diretamente a percepgdao de confiangca e seguranga dos

consumidores.

Indicadores de Atendimento
Os principais indicadores relacionados ao atendimento podem ser observados

na Figura 53.

Figura 53 - Volume de reclamagdes — SulAmérica

Sulamerica Saude

5.696

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os dados demonstram que a empresa apresenta participagcdo ativa na
resposta as reclamagdes registradas pelos consumidores. Entretanto, ao comparar
os indicadores relacionados a resolucdo dos problemas e intencdo de retorno,
percebe-se que existem diferencas que indicam limitagdes na efetividade do

atendimento prestado.
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Nota Média
A percepcéao geral dos consumidores em relagéo aos servigos oferecidos pela

empresa pode ser observada na Figura 54.

Figura 54 - Nota média dos
consumidores — SulAmérica

Sulamerica Saude

5.61

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média atribuida pelos consumidores demonstra um nivel intermediario
de satisfacao, indicando que, embora a empresa apresente desempenho positivo em
determinados aspectos, ainda existem fatores que impactam negativamente a

experiéncia dos usuarios.

Principais Problemas

Os principais problemas relatados pelos consumidores estdo apresentados na
Figura 55.
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Figura 55 - Principais problemas reportados —
SulAmeérica

Principais Problemas — Sulamerica Saude

Reembolso de pagamento

Planos de satide Planos de Saude

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se predominancia de reclamacgdes relacionadas a dificuldades em
autorizagbes, atendimento ao cliente e processos administrativos. Esses fatores
impactam diretamente a percepgdo de qualidade e confiabilidade dos servigos

oferecidos.

Radar de Desempenho

A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico

radar apresentado na Figura 56.
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Figura 56 - Radar de desempenho — SulAmérica

Radar de Desempenho — Sulamerica Saude
Resolvidas

100

Voltariam Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico evidencia diferengas entre os indicadores analisados, demonstrando
que o desempenho da empresa apresenta variagdes entre resposta, resolugao e

satisfacao dos consumidores.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a SulAmérica apresenta
participacdo significativa no atendimento as reclamagdes registradas pelos
consumidores. Contudo, os dados relacionados a resolugcdo de problemas e
satisfacdo dos usuarios demonstram que ainda existem limitagcbes que impactam a
experiéncia digital oferecida pela empresa.

No contexto da acessibilidade e usabilidade, aspectos como clareza das
informagdes, facilidade de navegagdo e agilidade no suporte tornam-se
fundamentais para garantir uma experiéncia mais eficiente e segura, especialmente
para usuarios idosos, que frequentemente necessitam de sistemas mais intuitivos e

acessiveis.
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2.3.3.3 Prevent Senior

A analise da empresa Prevent Senior foi realizada com base nos dados
coletados na plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados a
qualidade do atendimento, experiéncia do usuario e satisfagdo dos consumidores
nos servigos digitais disponibilizados pela instituicao.

No setor da saude, a utilizagdo de plataformas digitais tornou-se cada vez
mais frequente para realizagdo de agendamentos, acesso a informagdes médicas,
autorizagdes e comunicagdo com os usuarios. Nesse contexto, a eficiéncia e a
acessibilidade dos sistemas digitais exercem impacto direto na experiéncia dos

consumidores, especialmente da populagéo idosa.

Indicadores de Atendimento
Os principais indicadores de atendimento podem ser observados na Figura
57.

Figura 57 - Volume de reclamagdes — Prevent Senior

Prevent Senior

3.767

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os dados evidenciam que a empresa apresenta participagdo ativa no
atendimento as reclamagdes registradas pelos consumidores. Entretanto, ao
comparar os indices de resolugao e intengdo de retorno, observa-se que existem

diferencas que sugerem limitacdes na efetividade do atendimento prestado.
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Nota Média
A percepcéao geral dos consumidores em relagéo aos servigos oferecidos pela

empresa pode ser observada na Figura 58.

Figura 58 - Nota média dos consumidores
— Prevent Senior

Prevent Senior

6.32

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média atribuida pelos consumidores demonstra um nivel intermediario
de satisfacdo, indicando que, embora existam aspectos positivos relacionados ao
atendimento, ainda ha fatores que impactam negativamente a experiéncia dos

usuarios.

Principais Problemas
Os principais problemas relatados pelos consumidores estao representados
na Figura 59.
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Figura 59 - Principais problemas reportados — Prevent
Senior

Principais Problemas — Prevent Senior

Autorizagédo de procedimentos

Planos de salde

Planos de Saude

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se predominancia de reclamacgdes relacionadas a dificuldades em
atendimento, autorizagdes e processos administrativos. Esses fatores podem
comprometer a percepgao de qualidade e seguranga dos servigcos oferecidos aos
usuarios.

Radar de Desempenho

A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico
radar apresentado na Figura 60.
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Figura 60 - Radar de desempenho — Prevent Senior

Radar de Desempenho — Prevent Senior
Resolvidas

100

Voltariam Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico demonstra diferengas entre os indicadores analisados,
especialmente entre resposta, resolugdo e satisfagdo dos consumidores,
evidenciando que o desempenho da empresa nao ocorre de maneira uniforme em

todos os aspectos avaliados.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a Prevent Senior apresenta
participagdo significativa no atendimento as reclamagdes registradas pelos
consumidores. Contudo, os indices relacionados a resolucdo dos problemas e a
satisfacao dos usuarios demonstram que ainda existem limitagcdes que impactam a
experiéncia digital oferecida pela instituigao.

No contexto da populagéo idosa, a qualidade da experiéncia digital assume
importancia ainda maior, uma vez que dificuldades relacionadas a navegacéao,
compreensao das informacgbes e utilizacdo dos servigos digitais podem gerar

inseguranga e dependéncia de terceiros para realizagao de atividades essenciais.
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2.3.3.4 NotreDame Intermédica

A analise da empresa NotreDame Intermédica foi realizada com base nos
dados coletados na plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores
relacionados ao atendimento ao consumidor, resolugcaéo de problemas e experiéncia
do usuario nos servigos digitais oferecidos pela instituigao.

No contexto da saude suplementar, a utilizacdo de plataformas digitais tornou-
se essencial para acesso a informagdes, solicitacbes de autorizagdo, consultas e
comunicagao com os usuarios. Dessa forma, a eficiéncia dos sistemas digitais

influencia diretamente a percepc¢ao de qualidade e confianga dos consumidores.

Indicadores de AtendimentoPrincipais Problemas Reportados
Os principais indicadores relacionados ao atendimento podem ser observados

na Figura 61.

Figura 61 - Volume de reclamagdes — NotreDame
Intermédica

Notredame Intermedica

14.019

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os dados demonstram que a empresa apresenta participagcdo ativa no
atendimento as reclamagbes registradas pelos consumidores. Entretanto, ao
analisar os indices de resolugdo e intencdo de retorno, observa-se que existem
diferengas que sugerem limitagdes na efetividade do suporte oferecido aos usuarios.
Nota Média

A avaliagao geral atribuida pelos consumidores pode ser observada na Figura
62.
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Figura 62 - Nota média dos
consumidores — NotreDame
Intermédica

Notredame Intermedica

5.52

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média demonstra um nivel moderado de satisfagcdo dos usuarios,
indicando que, embora existam aspectos positivos relacionados aos servigos
oferecidos, ainda ha fatores que impactam negativamente a experiéncia digital dos

consumidores.

Principais Problemas
Os principais problemas relatados pelos consumidores estao apresentados na
Figura 63.

Figura 63 - Principais problemas reportados — NotreDame
Intermédica

Principais Problemas — Notredame Intermedica

Autorizagéo de procedimentos

Planos de Salde

Planos de salde

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)
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Observa-se predominancia de reclamacgdes relacionadas a dificuldades em
atendimento, processos de autorizacdo e comunicacdo com 0s usuarios. Esses

fatores impactam diretamente a percepcgéao de confiabilidade dos servigcos prestados.

Radar de Desempenho
A anadlise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico

radar apresentado na Figura 64.

Figura 64 - Radar de desempenho — NotreDame
Intermédica

Radar de Desempenho — Notredame Intermedica
Resolvidas

Voltariarr Rpspondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico evidencia diferencas entre os indicadores analisados, demonstrando
que o desempenho da empresa apresenta variagdes entre resposta, resolugao e

satisfacdo dos consumidores.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a NotreDame Intermédica
apresenta participagdo significativa no atendimento as reclamacgdes registradas
pelos consumidores. Contudo, os dados relacionados a resolucao dos problemas e a
satisfagao dos usuarios demonstram que ainda existem limitagdes que impactam a
experiéncia digital oferecida pela empresa.

No contexto da acessibilidade e usabilidade, aspectos como clareza das
informagdes, facilidade de navegacdo e eficiéncia no suporte ao usuario séo

fundamentais para garantir uma experiéncia mais segura e satisfatoria,
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especialmente para a populacdo idosa, que frequentemente apresenta maior

dificuldade na utilizagdo de plataformas digitais complexas.

2.3.3.5 Doctoralia

A anadlise da empresa Doctoralia foi realizada com base nos dados coletados
na plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados a qualidade do
atendimento, experiéncia do usuario e satisfacdo dos consumidores nos servigos
digitais oferecidos pela plataforma.

A utilizacao de plataformas digitais voltadas a area da saude tem crescido
significativamente nos ultimos anos, especialmente para agendamento de consultas,
acesso a informacbes médicas e comunicacdo entre pacientes e profissionais.
Nesse contexto, a experiéncia do usuario torna-se um fator essencial para garantir

acessibilidade, confianga e eficiéncia nos servigos disponibilizados.

Indicadores de Atendimento
Os principais indicadores relacionados ao atendimento podem ser observados

na Figura 65.

Figura 65 - Volume de reclamacdes — Doctoralia

Doctoralia

637

Volume de Reclamacgdes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os dados demonstram que a empresa apresenta participacdo ativa no
atendimento as reclamagbes registradas pelos consumidores. Entretanto, ao
comparar os indices de resolucdo e intencdo de retorno, percebe-se que existem

diferencas que indicam limitagdes na efetividade do suporte oferecido aos usuarios.
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Nota Média

A percepcao geral dos consumidores em relagédo aos servigos oferecidos pela
plataforma pode ser observada na Figura 66.

Figura 66 - Nota média dos
consumidores — Doctoralia

Doctoralia

6.14

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média atribuida pelos consumidores demonstra um nivel intermediario
de satisfagdo, indicando que a experiéncia digital oferecida apresenta aspectos

positivos, mas ainda possui limitagdes percebidas pelos usuarios.

Principais Problemas

Os principais problemas relatados pelos consumidores estao representados
na Figura 67.
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Figura 67 - Principais problemas reportados — Doctoralia

Principais Problemas — Doctoralia

Nao consigo cancelar

Sites e portais

Sites e portais

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se predominancia de reclamacgdes relacionadas a agendamentos,
dificuldades de comunicagdo e problemas em processos de cancelamento ou
confirmacado de consultas. Esses fatores podem comprometer a confianca e a

experiéncia dos usuarios na utilizagao da plataforma.

Radar de Desempenho

A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico
radar apresentado na Figura 68.
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Figura 68 - Radar de desempenho — Doctoralia

Radar de Desempenho — Doctoralia
Resolvidas

Voltariam Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico demonstra diferengas entre os indicadores analisados,
especialmente entre resposta, resolugdo e satisfacdo dos consumidores,
evidenciando que o desempenho da plataforma apresenta variagdes nos aspectos

relacionados a experiéncia do usuario.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a Doctoralia apresenta participagao
significativa no atendimento as reclamagdes registradas pelos consumidores.
Contudo, os indices relacionados a resolugdao de problemas e satisfacdo dos
usuarios demonstram que ainda existem fatores que impactam negativamente a
experiéncia digital oferecida pela plataforma.

No contexto da acessibilidade e usabilidade, a clareza das informacgdes,
facilidade de navegacéo e simplicidade nos processos de agendamento tornam-se
fundamentais para garantir uma experiéncia mais eficiente e segura, especialmente
para usuarios idosos, que frequentemente apresentam maior dificuldade na

utilizagao de servigos digitais complexos.
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2.3.3.6 Drogaria Sao Paulo

A analise da empresa Drogaria Sdo Paulo foi realizada com base nos dados
coletados na plataforma Reclame Aqui, considerando indicadores relacionados ao
atendimento ao consumidor, satisfagdo dos usuarios e experiéncia digital oferecida
pela empresa.

O crescimento da utilizagdo de plataformas digitais no setor farmacéutico
ampliou significativamente o numero de consumidores que realizam compras,
consultas de produtos e solicitagcdes de servigos por meio de aplicativos e websites.
Nesse contexto, a eficiéncia do atendimento e a qualidade da experiéncia do usuario
tornam-se fatores essenciais para garantir confianga e acessibilidade nos servigos

oferecidos.

Indicadores de Atendimento
Os principais indicadores relacionados ao atendimento podem ser observados

na Figura 69.

Figura 69 - Volume de reclamacgdes — Drogaria Sao Paulo

Drogaria Sao Paulo Lojas Fisicas

21.061

Volume de Reclamacgbes

Quantidade total no periodo analisado

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Os dados demonstram que a empresa apresenta participacdo ativa no
atendimento as reclamagbes registradas pelos consumidores. Entretanto, ao
comparar os indices de resolugao e intengdo de retorno, observa-se que existem

diferengas que indicam limitagdes na efetividade do suporte oferecido aos usuarios.
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Nota Média
A percepcéao geral dos consumidores em relagéo aos servigos oferecidos pela

empresa pode ser observada na Figura 70.

Figura 70 - Nota média dos
consumidores — Drogaria Sdo Paulo

Drogaria Sao Paulo Lojas Fisicas

4.82

Nota média

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

A nota média atribuida pelos consumidores demonstra um nivel moderado de
satisfacao, indicando que, embora existam aspectos positivos relacionados ao
atendimento, ainda ha fatores que impactam negativamente a experiéncia digital dos

usuarios.

Principais Problemas

Os principais problemas relatados pelos consumidores estao apresentados na
Figura 71.
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Figura 71 - Principais problemas reportados — Drogaria
Sao Paulo

Principais Problemas — Drogaria Sao Paulo Lojas Fisicas

Produto n&o recebido

Farmacias

Medicamentos e Vitaminas

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

Observa-se predominadncia de reclamacbes relacionadas a atrasos em
entregas, indisponibilidade de produtos e dificuldades em processos de compra e
cancelamento. Esses fatores impactam diretamente a percepcéo de confiabilidade

dos servigos digitais oferecidos pela empresa.

Radar de Desempenho
A analise integrada dos indicadores pode ser observada por meio do grafico

radar apresentado na Figura 72.
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Figura 72 - Radar de desempenho — Drogaria Sao Paulo

Radar de Desempenho — Drogaria Sao Paulo Lojas Fisicas
Resolvidas

Voltariam Respondidas

Nota x10

Fonte: Elaborado pelos autores (2026)

O grafico evidencia diferengas entre os indicadores analisados, especialmente
entre resposta, resolucdo e satisfacdo dos consumidores, demonstrando que o
desempenho da empresa apresenta variagdes nos aspectos relacionados a

experiéncia do usuario.

Analise Geral

De forma geral, os resultados indicam que a Drogaria Sdo Paulo apresenta
participagdo significativa no atendimento as reclamagdes registradas pelos
consumidores. Contudo, os indices relacionados a resolugdo de problemas e
satisfacao dos usuarios demonstram que ainda existem limitagcdes que impactam a
experiéncia digital oferecida pela empresa.

No contexto da acessibilidade e usabilidade, aspectos como clareza das
informacgdes, facilidade de navegacédo e simplicidade nos processos de compra
tornam-se fundamentais para garantir uma experiéncia mais eficiente e segura,
especialmente para usuarios idosos, que frequentemente necessitam de interfaces

mais intuitivas e acessiveis.
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3 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo analisar a relagdo entre acessibilidade
digital, usabilidade e experiéncia do usuario em plataformas digitais amplamente
utilizadas pela populacdo, considerando especialmente os impactos dessas
questdes para o publico idoso. A pesquisa foi desenvolvida a partir da analise de
indicadores obtidos na plataforma Reclame Aqui, utilizando scripts desenvolvidos em
linguagem Python para coleta, organizacgéo e representac¢ao grafica dos dados.

Ao longo da pesquisa, foi possivel compreender que o envelhecimento
populacional representa um desafio significativo para o desenvolvimento de
sistemas digitais mais acessiveis e inclusivos. As alteragbes cognitivas, motoras e
sensoriais associadas ao envelhecimento influenciam diretamente a forma como os
usuarios interagem com aplicacbes digitais, tornando essenciais aspectos
relacionados a acessibilidade, clareza das informacgdes, simplicidade de navegacéao
e facilidade de uso.

Os resultados obtidos demonstraram que, embora a maioria das empresas
analisadas apresente elevados indices de resposta as reclamacbes dos
consumidores, os indicadores relacionados a resolugdo dos problemas e satisfagao
dos usuarios nem sempre acompanham o mesmo desempenho. Esse cenario
evidencia que responder as demandas dos consumidores ndo € suficiente para
garantir uma experiéncia digital positiva, sendo necessaria também a efetiva solugao
dos problemas apresentados.

A analise comparativa entre empresas de diferentes setores permitiu
identificar padrdes especificos de reclamacdes e dificuldades enfrentadas pelos
usuarios. No setor bancario, destacaram-se problemas relacionados a operagdes
financeiras, cobrancgas e contas. No comércio eletronico, predominaram reclamagdes
envolvendo entregas, pedidos e reembolsos. Ja no setor da saude, as principais
dificuldades estiveram associadas a atendimento, autorizagdes e processos
administrativos.

Além disso, observou-se que fatores relacionados a usabilidade e experiéncia
do usuario influenciam diretamente a percepcdo dos consumidores sobre a
qualidade dos servigos digitais. Interfaces complexas, excesso de informacgdes,

linguagem pouco intuitiva e dificuldades de navegagdo podem gerar inseguranga,
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frustracdo e abandono do uso, especialmente entre usuarios idosos, que
frequentemente apresentam menor familiaridade com tecnologias digitais.

Nesse contexto, a adogédo de praticas relacionadas a acessibilidade digital,
design inclusivo e design centrado no usuario mostrou-se fundamental para
promover maior autonomia, seguranca e inclusdo digital. Elementos como fontes
legiveis, alto contraste, navegagao simplificada, reducao de etapas e feedback claro
contribuem significativamente para melhorar a experiéncia dos usuarios e reduzir
barreiras no acesso aos servigos digitais.

A utilizagdo da linguagem Python no desenvolvimento dos scripts também
demonstrou relevancia para a pesquisa, permitindo automatizar a coleta e analise
dos dados, além de possibilitar a geragao de graficos e representagdes visuais que
facilitaram a interpretagédo dos resultados obtidos.

Como limitacdo da pesquisa, destaca-se que a analise foi realizada com base
em dados disponiveis em uma unica plataforma de reclamagdes, o que pode nao
representar integralmente a percep¢cdo de todos os usuarios dos servigos
analisados. Além disso, os indicadores avaliados refletem experiéncias reportadas
espontaneamente pelos consumidores, podendo existir fatores subjetivos
associados as avaliagdes apresentadas.

Diante dos resultados obtidos, considera-se que a questdo norteadora da
pesquisa foi adequadamente respondida. Verificou-se que a acessibilidade digital, a
usabilidade e a experiéncia do usuario exercem influéncia direta sobre a forma como
a populagao idosa interage com servigos digitais. A presenga de barreiras
relacionadas a navegacdo, compreensao das informagdes e acessibilidade pode
comprometer a autonomia dos usuarios, enquanto interfaces desenvolvidas com
foco nas necessidades desse publico tendem a favorecer uma participagdo mais
segura, eficiente e inclusiva no ambiente digital.

Por fim, concluimos que a acessibilidade digital e a wusabilidade
desempenham papel fundamental na promogdo da inclusdo social e digital da
populacdo idosa. O desenvolvimento de sistemas mais intuitivos, acessiveis e
centrados nas necessidades dos usuarios nao apenas melhora a experiéncia digital,
mas também contribui para maior autonomia, seguranga e qualidade de vida,
tornando-se um aspecto essencial diante do cenario de envelhecimento populacional

e crescente digitalizacdo dos servigos.
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ANEXO A — SCRIPT EM PYTHON UTILIZADO NA ANALISE DOS DADOS

O presente anexo apresenta o script desenvolvido em linguagem Python
utilizado para organizagao, tratamento e representacao grafica dos dados coletados
na plataforma Reclame Aqui. O cdédigo foi elaborado com o objetivo de gerar
indicadores visuais relacionados ao atendimento, satisfacdo dos consumidores e
desempenho das empresas analisadas ao longo da pesquisa.

Tecnologias utilizadas:

Python
Matplotlib
NumPy

import matplotlib.pyplot as plt
import numpy as np

empresa = "Caixa Econémica Federal"

dados ={
"Total Reclamagdes": 36571,
"Respondidas (%)": 94.6,
"Resolvidas (%)": 69.8,
"Voltariam (%)": 65.6,
"Nota": 5.88

}

problemas = {
"Cobrancga indevida": 17.93,
"Conta": 17.41,
"Outros": 64.66

}

tempo_resposta = {
"Dias": 12,
"Horas": 17

}
plt.figure()

labels = ["Respondidas”, "Resolvidas", "Voltariam"]

valores = [
dados["Respondidas (%)"],
dados["Resolvidas (%)"],
dados["Voltariam (%)"]

]

plt.bar(labels, valores)

for i, v in enumerate(valores):
plt.text(i, v + 1, f{v}%", ha='center’)

plt.title(f"Indicadores de Atendimento — {empresa}")
plt.ylabel("Percentual (%)")
plt.tight_layout()



plt.show()
plt.figure()
nota = dados["Nota"]

plt.barh(["Nota média"], [nota])
plt.xlim(0, 10)

plt.text(nota + 0.15, 0, f"{nota}", va='center’)

plt.title(f"Nota Média dos Consumidores — {empresa}")
plt.xlabel("Escala de 0 a 10")

plt.tight_layout()

plt.show()

plt.figure()

plt.pie(
problemas.values(),
labels=problemas.keys(),
autopct="%1.1f%%'

)

plt.title(f"Principais Problemas Reportados — {empresa}")

plt.show()

plt.figure()

total_reclamacoes = dados["Total Reclamacgdes"]
plt.bar(["Reclamac¢des"], [total_reclamacoes])

plt.text(
0,
total_reclamacoes + 1000,
f"{total_reclamacoes}",
ha='center'

)

plt.title(f"Volume Total de Reclamagées — {empresa}")
plt.ylabel("Quantidade")

plt.tight_layout()

plt.show()

plt.figure()
labels = ["Respondidas”, "Resolvidas", "Voltariam"]
valores = [

dados["Respondidas (%)"],

dados["Resolvidas (%)"],
dados["Voltariam (%)"]

]

plt.barh(labels, valores)

for i, v in enumerate(valores):
plt.text(v + 1, i, f{v}%", va='center’)
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plt.title(f"Eficiéncia no Atendimento — {empresa}")
plt.xlabel("Percentual (%)")

plt.tight_layout()

plt.show()

labels _radar = [
"Respondidas”,
"Resolvidas",
"Voltariam",
"Nota x10"

]

valores_radar = [
dados["Respondidas (%)"],
dados["Resolvidas (%)"],
dados["Voltariam (%)"],
dados["Nota"] * 10

]

angles = np.linspace(
0,
2 * np.pi,
len(labels_radar),
endpoint=False

)

valores_radar = np.concatenate(
(valores_radar, [valores_radar[0]])

)

angles = np.concatenate(
(angles, [angles[0]])
)

plt.figure(figsize=(7, 7))

ax = plt.subplot(111, polar=True)
ax.plot(angles, valores_radar, linewidth=2)
ax.fill(angles, valores_radar, alpha=0.25)

ax.set_thetagrids(
angles[:-1] * 180 / np.pi,
labels_radar

)

ax.set_title(
f'"Radar de Desempenho — {empresa}",
pad=20

)

for ang, val in zip(
angles[:-1],
valores_radar[:-1]
):
ax.text(
ang,
val + 3,
{val:.1f}",
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ha='center’,
va='center'

)
plt.show()
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