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RESUMO

Com o intuito de propiciar aos seus clientes novas alternativas de
atendimento que possam suprir suas necessidades e ainda sejam financeiramente
viaveis os bancos criaram o Internet Banking e investem anualmente grandes
quantias de dinheiro para alcancar esses objetivos. Para que estas aplicagcbes Web
possam substituir o atendimento prestado nas agéncias bancarias é fundamental
que a interacdo entre 0S usuarios e estes sistemas ocorra de maneira adequada,
partindo de informacfes fornecidas nas suas interfaces de usuario atendendo a
critérios de usabilidade. Diante do exposto, o propdsito deste trabalho é realizar uma
analise de usabilidade em interfaces dos sites de Internet Banking de dois bancos
publicos, através do método de Avaliacdo Heuristica, com vistas a verificar se esta
ferramenta disponibilizada pelas Instituicbes Financeiras consegue ajudar aos

clientes quando da execucéo de tarefas do seu cotidiano.

Palavras chaves: Internet banking, interface, usabilidade, Avaliacdo Heuristica



ABSTRACT

Aiming to provide their clients new alternatives of attendance that may supply their
needs and be also financially possible, the banks have created the Internet Banking
system and invest yearly great amounts of money to reach these goals. In order to
these Web applications can replace the attendance provided in the bank
establishments is essential that the interaction betwen users and these systems
occurs in a proper way, from information furnished on their user interface, minding
usability criterias. Therefore, the purpose of this paper is to make an usability
analysis of two public banks’ Internet Banking interfaces, through Heuristic
Evaluation method, intending to verify if this tool purveyed by the Financial
Institutions can help their clients while they are executing daily tasks.

Keywords: Internet Banking, interface, usability, Heuristic Evaluation
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1 INTRODUCAO

Historicamente, os bancos sempre foram instituicbes que investiram cifras
astronbmicas em tecnologia com o intuito de dinamizar suas atividades diarias e
propiciar aos clientes, sua razdo de ser, um atendimento cada vez melhor e mais
rapido, sem deixar de lado sua busca incessante pelo aumento da lucratividade.
Segundo a Federacao Brasileira de Bancos (FEBRABAN) “os gastos totais dos
bancos com Tecnologia da Informacdo e Comunicacao foram, em 2010, de R$ 22
bilhdes, representando um crescimento de 15% em relacdo ao ano de 2009” (Ciab
FEBRABAN 2011).

Os avancgos oriundos de pesquisas e desenvolvimento de tecnologias
juntamente com a propagacdo em larga escala da internet e sua popularizacao
permitiram aos bancos, com o passar dos anos, a criacao de novas aplicacdes e sua
disponibilizacdo ndo apenas nas agéncias bancarias, sendo possivel atualmente
acessar estes servigos nos diversos canais de comunicacdo como celulares, tablets,
PDA'’s e principalmente computadores pessoais. Uma das facilidades geradas neste
contexto e que hoje tém se tornado cada vez mais importante no cotidiano dos seus
usuarios € o Internet Banking, aplicagdo Web que propicia aos clientes uma gama de
servicos que substituem quase completamente o0s servicos prestados pelos
funcionarios das agéncias, trazendo a estes comodidade e economia e aos bancos
reducdo de custos. Porém, para que estes sistemas computacionais sejam eficientes
e permitam que aqueles que os utilizam com quaisquer niveis de familiarizacdo com
a internet possam acessé-los sem dificuldade, os mesmos devem possuir, entre
outras caracteristicas, interfaces graficas bem projetadas, de tal maneira que este
servico prestado pelas instituicbes financeiras se torne uma ferramenta de grande
utilidade, atendendo as necessidades e tornando-se consequentemente mais uma
forma de fidelizag&o do cliente.

A interface grafica é a forma de interacdo entre o usuario e o sistema
propriamente dito e, por realizar esta conexao, fica justificada a necessidade de que
esta seja projetada com muito cuidado, possibilitando que qualquer tarefa seja
cumprida sem dificuldade. Por ter tamanha importancia, estudos e pesquisas na
area de Interagdo Humano-computador ou IHC, “disciplina relacionada ao projeto,
implementacdo e avaliacdo de sistemas computacionais interativos para uso

humano, juntamente com os fenémenos relacionados a esse uso” (Pessolini e



Carvalho, 2003), tém ganhado uma importancia gradativa e apesar de muitos
projetistas ainda ndo dedicarem a atencdo merecida a este assunto, é fato que a
aceitacdo ou rejeicdo de um sistema depende cada vez mais de possuir interfaces
bem projetadas. Consequentemente, ndo poderia acontecer diferente nas interfaces
Web, como o caso do Internet Banking.

Dentre os varios fatores para que se possa alcangar um alto nivel de
qualidade no desenvolvimento de em uma interface, a aplicacdo de critérios de
usabilidade, termo empregado como referéncia a facilidade e eficiéncia com a qual
0S usuarios interagem com os sistemas, aplicacbes e paginas e, por conseguinte
suas interfaces, visa garantir que o usuério trabalhe com uma aplicacdo que permita
a realizacao de suas atividades de forma satisfatéria e interagindo com a aplicacao o
mais naturalmente possivel.

Neste contexto e por utilizar diariamente os servicos de Internet Banking
disponibilizados pelas instituicdes financeiras, surgiu o interesse em realizar uma
verificacdo através da analise de usabilidade das suas interfaces, da forma como
estas informacgdes sdo passadas aos seus varios tipos de clientes por meio dessas
aplicacdes e se estas sao suficientes para atendé-los a ponto de substituir, quase
gue na totalidade a necessidade dos clientes em se dirigir as agéncias bancarias
para o fornecimento de informagdes ou resolugcdo de tarefas ou problemas que
possam acontecer. Para realizacdo desta analise de usabilidade, foi realizada uma
Avaliacdo Heuristica das interfaces de dois Internet Bankings de bancos publicos,
com vistas a pontuar possiveis falhas na apresentacdo destas interfaces e inferir em
seguida se apesar da existéncia destas, as instituicdes financeiras em questéo
conseguem atingir o objetivo da existéncia dessas aplicacées Web.

As informacdes dispostas nos capitulos seguintes estdo dispostas como
segue: No capitulo dois, serdo conceituados em seus subcapitulos os termos
Interfaces Web, Usabilidade, Regras para desenvolvimento de sites Web e padrbes
no desenvolvimento de projetos para a internet, mais especificamente a utilizacdo de
guias de recomendacao e estilo e os padrdes criados pela W3C, Web 2.0, Avaliacéo
das Interfaces Web e os meios de mensuragdo de sua qualidade. No capitulo trés,
sera descrita a evolugdo do uso da informética nos bancos até o momento de
disponibilizacdo dos servicos de Internet Banking, as caracteristicas desse servico,
sua finalidade e publico. O capitulo quatro consiste em apresentar o método de

andlise de usabilidade Avaliacdo Heuristica, sua definicdo, exemplos de Heuristicas



e forma de realizagdo. Ainda no capitulo quatro, serd realizada a Avaliacao
Heuristica de dois Internet Bankings e serdo expostos os resultados desta analise.
Finalmente, no capitulo cinco, sera apresentado um resumo dos resultados
encontrados, a importancia da realizacdo deste trabalho e um levantamento de

possibilidades para a continuacao da execucao de trabalhos que sigam esta linha.



2 DESENVOLVIMENTO DE INTERFACES WEB

Com o aumento gradativo do uso dos computadores em diversas esferas da
sociedade, tornou-se necessario o incremento de solugdes que propiciassem aos
usuarios uma maior facilidade para sua atuacdo direta com a maquina e mais
especificamente com a parte com a qual ele interage: a interface. Por ser este elo
entre usuario e maquina, os estudos referentes a interface tem ganhado importancia
e tem proporcionado o desenvolvimento de paginas que disponibilizam aos usuarios
uma gama cada vez maior de recursos para atender suas demandas, desde as mais
simples as mais complexas. A seguir, partindo das definicbes de estudiosos nesta
area, sera conceituada a interface Web e demonstrada a sua importancia no

desenvolvimento de aplicativos.
2.1 Interfaces Web

Uma das definicbes mais comumente utilizadas sobre interface propde que

este termo:

E aplicado normalmente aquilo que interliga dois sistemas.
Tradicionalmente, considera-se que uma interface homem-maquina é a
parte de um artefato que permite a um usuario controlar e avaliar o
funcionamento do mesmo através de dispositivos sensiveis as suas acodes e

capazes de estimular sua percepcéo. (De Souza, 1999).

Ja Moran (1981), definiu que “a interface de usuario deve ser entendida como
sendo a parte de um sistema computacional com a qual uma pessoa entra em
contato — fisica, perceptiva ou conceitualmente”. Alison J. Head (1999) reconhece
que “interface refere ao modo como uma fonte de recursos se comunica com 0O
usuario através do seu design. A interface é a parte visivel do sistema que relune e
apresenta todas as funcionalidades e operacdes do programa.” Para Steven
Johnson (2001), “uma interface, no seu sentido mais simples, se refere & parte do
software que da forma a interacdo entre o usuario e o computador.” Na definicdo de

Scapin apud Sperandio (1993):

A interface é considerada como concernente a todos os aspectos dos
sistemas informatizados, ressaltando que esta ndo se refere somente aos

aspectos graficos da camada imediatamente visivel pelo usuario, mas
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também dos objetivos de interacao.

Para Lemos (1997) a interface “atua, consequentemente, como um ‘mediador
cognitivo’. Essa mediacdo € criada através de uma acdo global com multiplos
agentes, iniciada pelo usuario através de uma manipulacédo direta da informacao”.
Tomando estas definicbes como base, pode-se conceituar Interface Web como
sendo 0 meio com o qual o usudrio interage com 0s recursos fornecidos em uma
pagina ou sistema disponibilizado na internet.

Ao se concluir, portanto que as interfaces sdo a forma de conexao entre o
usuario e o0 sistema entende-se por conseqiéncia que as mesmas devem ser
projetadas visando atender da melhor forma possivel as necessidades do usuério
quando da realizacdo das suas tarefas. Este usuario geralmente entra em péaginas
nao para analisar cada detalhe existente nestas e sim objetivando solucionar seus
problemas. Entdo a melhor interface € aquela que ndo € notada, permitindo que o
usuario mantenha o foco na informacao e tarefa em méos, ndo no mecanismo usado
para apresentar a informacao e realizar a tarefa. Logo, o impacto de uma interface,
na execucao da tarefa por parte do usuario, deve ser minimo; uma interface bem
projetada em detrimento de uma mal projetada pode reduzir o tempo gasto para a
execucdo de uma tarefa gerando o aumento da produtividade do usuério, além do
seu conforto, tornando-se inclusive um marco entre a aceitacdo ou rejeicao de um
site ou sistema. Com tantas op¢des e meios para angariar informacdes a disposicao,
0 usuario pode facilmente sair de uma pagina e procurar o conteddo que necessita
em outra se, no momento em que realiza um acesso, encontrar qualquer dificuldade
durante sua pesquisa.

Quando as primeiras aplicacbes Web comecaram a ser desenvolvidas,
poucos desenvolvedores se importavam com a forma de apresentacdo destas, o que
tornava a navegacdo pouco acessivel ou mais cansativa para as pessoas que
disponibilizavam do servigo de internet. Um erro comum, porém grave, visto que
para a grande maioria dos usuarios, a interface € o sistema propriamente dito, pois é
0 que ele efetivamente visualiza, ouve ou toca. Com o aumento da quantidade de
usuarios, sendo este o foco e grande responsavel pelo sucesso deste meio de
transmissao de informacgdes, e da percepcdo da necessidade de mudanca, o0s sites
passaram a disponibilizar muitos recursos para viabilizar uma melhoria na qualidade

das interfaces apresentadas ao publico. Essas mudancas sdo bastante perceptiveis
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e comparando-se, mesmo que casualmente, sites em suas primeiras versdées com
as versoOes atuais verificam-se facilmente diferencas significativas como sugere a

imagem das figuras 1.a e 1.b:
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Figura 1.a: Interface do portal UOL quando do seu langcamento

Fonte: http://www.archive.org/
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Figura 1.b: Interface atual do portal UOL
Fonte: www.uol.com.br em 17.05.2012

Neste exemplo especificamente, a apresentacdo dos conteudos em classes
disponibilizando em sua tela inicial os conteddos como noticias, esportes,

entretenimento, entre outros, além da utilizacdo de imagens, fazem com que a
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navegacao se torne mais intuitiva.

E importante enfatizar que no inicio da difusdo da internet os usuarios de
computadores eram pessoas especializadas e quase sempre treinadas para 0 uso
dos sistemas, utilizando-os em sua maioria para a execucdo de atividades
especificas, diferentemente do que acontece na atualidade onde pessoas com tipos
de conhecimento e vivéncia diferenciados acessam a internet buscando obter dela
recursos diversificados, gerando, portanto, a obrigacdo de tornar cada vez mais
acessiveis cada tela apresentada em um sistema ou pagina para Web.

2.2 Usabilidade

O fato da internet se tornar cada vez mais popular propicia um aumento
gradativo da quantidade de seus usuarios sendo responsavel, consequentemente,
pelo aumento da quantidade de profissionais da area de Tecnologia da Informacéo
focados no desenvolvimento de péaginas, sites e aplicacdo Web. O termo usabilidade
se tornou comum neste meio e hoje serve como referéncia para que haja um bom
nivel de qualidade dos produtos, principalmente das interfaces, disponibilizados na
internet, procurando atingir de forma positiva uma maior quantidade de usuarios.

Uma das autoridades quando o assunto € usabilidade, Jakob Nielsen (1993)

definiu usabilidade como sendo:

Um atributo de qualidade relacionado a facilidade do uso de algo. Mais
especificamente, refere-se a rapidez com que os usuarios podem aprender
a usar alguma coisa, a eficiéncia deles ao uséa-la, o quanto lembram daquilo,

seu grau de propensao a erros e 0 quanto gostam de utiliza-la.

Nielsen e Loranger (2000) ainda colocam que “se as pessoas ndao puderem ou nao
utilizarem um recurso, ele pode muito bem néo existir”. JA4 Bevan apud Dias (2003),
aponta usabilidade como “o termo técnico usado para referenciar a qualidade de uso
de uma interface”. Hix e Hartson apud Heemmm (1997) conceituam usabilidade

como:

A combinacdo das seguintes caracteristicas orientadas ao usuario: facil de
aprender, alta velocidade na execucdo das tarefas, baixa taxa de erros,
subjetiva satisfagdo e retencdo do usuario com o tempo, ou seja, facilidade

de lembrar como realizar uma tarefa apds algum tempo.
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Sendo assim a usabilidade pode ser, e é amplamente utilizada para verificar a
simplicidade e facilidade com que as pessoas utilizam as aplicacdes e péaginas
disponibilizadas na internet. A 1SO, uma organizacdo nao-governamental
responsavel por desenvolver e editar normas internacionalmente, dispde na sua
norma ISO 9241-11:1998 sobre “Requisitos ergondémicos para o trabalho de
escritério com terminais de visualizacdo (VDTs)” e define a usabilidade como “a
medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar
objetivos especificos com efetividade, eficiéncia e satisfacio num contexto
especifico de uso” sendo que eficacia é a capacidade de executar uma tarefa de
forma correta e completa, eficiéncia sdo 0s recursos gastos para conseguir ter
eficacia e satisfacdo € o conforto e aceitacéo do trabalho dentro do sistema.

De acordo com Preece et al. (2002) com o intuito de facilitar a mensuracéo da
usabilidade em sistemas e sites para a Web, alguns fatores foram definidos:

* Facilidade de aprendizado: se refere ao tempo e esforco necessarios para
gue os usuarios aprendam a utilizar uma determinada por¢édo do sistema com
determinado nivel de competéncia e desempenho;

* Facilidade de uso: esta relacionado ndo apenas com o esfor¢o cognitivo para
interagir com o sistema, mas também com o numero de erros cometidos
durante esta interacdo. E importante observar que um sistema facil de
aprender ndo é necessariamente facil de utilizar ou vice-versa;

» Eficiéncia de uso e produtividade: eficiéncia do uso serve para analisar se o
sistema faz bem aquilo a que se destina. Ja o fator produtividade serve para
avaliar se o usuario consegue fazer o que precisa de forma rapida e eficaz;

» Satisfacdo do usuario: enfatiza a avaliagdo subjetiva do sistema feita por seus
usuarios, incluindo emoc¢des que possam surgir durante a interagdo, sejam
elas positivas como prazer e diversdo, ou negativas, como tédio ou frustracéo;

» Flexibilidade: Pessoas diferentes podem seguir caminhos distintos para atingir
um mesmo objetivo. Estas idiossincrasias vao desde operacfes primitivas
como o uso de mouse ou teclas de atalho para acionar uma funcédo do
sistema, até mesmo estratégias de solugcdo de problemas completamente
distintas, como o uso “criativo” de um editor de textos como software de
apresentacao de slides, por exemplo. O fator flexibilidade considera o quanto

um sistema é capaz de acomodar estas idiossincrasias.
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o Utilidade: refere-se ao quanto um sistema oferece 0 conjunto de
funcionalidades necessérias para os usuarios realizarem suas tarefas.

* Seguranga no uso: refere-se ao grau de protecdo de um sistema contra
condi¢cBes desfavoraveis ou até mesmo perigosas para 0s usuarios. Trata-se
principalmente de como evitar e permitir que o usuario se recupere de
condicdes de erro com consequéncias sérias para seu trabalho ou para sua
saude.

Dificilmente ao projetar uma pagina na Web o desenvolvedor conseguira
atender satisfatoriamente todos estes atributos definidos acima, porém deve-se
procurar ao maximo reduzir a quantidade de entraves que possam impedir 0 Usuario
de realizar suas tarefas de forma plena.

Dentre os problemas de usabilidade comumente encontrados em paginas
para a internet, Winckler & Pimenta (2002) citaram:

* Navegacao: quando os usuarios tém dificuldade para encontrar a informacao
desejada ou ndo sabem como retornar a uma pagina anteriormente visitada,
links ndo disponiveis;

* Recursos multimidia: uso de maneira inadequada (uso abusivo de cores,
frames e textos em destaque, tamanhos de fontes muito pequenas);

» Tecnologia: incompatibilidade entre browsers e plataformas de hardware.

A usabilidade é de fundamental importancia para o sucesso de qualquer
aplicacdo. Deve-se, portanto, levar em consideracdo o tipo de aplicacdo a ser
desenvolvida e priorizar os atributos que fagam com que a usabilidade nesta referida
aplicacéo seja a maior possivel.

2.3 Regras para desenvolvimento de sites Web e o us o0 de

padrdes e guias de recomendacéo e estilo

O desenvolvimento de sites para internet tem se tornado uma atividade cada
vez mais comum entre 0s seus usuarios, dentre outros fatores, por ser considerada
hoje uma das melhores formas de propaganda, divulgacdo e comércio, por serem
disponibilizadas uma grande quantidade de ferramentas que auxiliam neste
processo viabilizando-o de forma mais rapida e pratica e por possibilitar retorno
financeiro aos seus desenvolvedores. E importante, porém, que quando deste
desenvolvimento, sejam observadas algumas regras visando que a informacao

disponibilizada em um site alcance qualquer usuario que nela possa estar
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interessado, algo que pode facilmente ndo acontecer se cada desenvolvedor
produzir da maneira que o convier. A seguir estdo explicitados algumas regras e

padrdes para que esse objetivo seja alcancado.

2.3.1 Guias de recomendacéo e estilo e padrées no d esenvolvimento de

projetos para a internet

Os guias de recomendagdo e estilo tém a funcdo de auxiliar os
desenvolvedores de aplicacbes e paginas Web quando da elaboracdo destas,
seguindo convencdes e padrdes estilisticos, visando disponibilizar ao usuario

paginas amigaveis e de facil acessibilidade. De acordo com Santos (2006):

Interfaces desenvolvidas sem o atendimento aos requisitos de usabilidade
levam a uma performance deficiente e a uma redugcdo da qualidade da
interacdo do usuario com um aplicativo. Os projetos onde as
recomendacgfes de usabilidade sdo obedecidas tém maiores chances de
serem bem elaborados e estruturados, colaborando para o menor esforgo
do usuario, ao diminuir, por exemplo, a realizacao de tarefas repetitivas e ao

evitar que este se perca na navegacéao do sistema.

Ao se discutir a questdo de utilizacdo de padrbes para a construcdo de
projetos para a internet, visando alcancar a melhor qualidade possivel para a
disponibilizacdo de produtos aos usuarios, varios sdo 0S aspectos a serem
considerados e os estudiosos apontam diversas vantagens para a utilizacdo destes.
De acordo com Ferraz (2003), as vantagens do uso de padrdes séo:

e Uniformidade: Isso quer dizer que documentos criados segundo os padrbes
Web podem utilizar uma estrutura comum, facilitando a manipulagbes dos
mesmos. Uma estrutura comum permite que modificacbes tais como
insercdes e remocdes de conteddo ou movimentacdes estruturais podem ser
realizadas de maneira simples, sem a necessidade de aplicacées complexas.
A uniformidade permite que documentos possam ser manipulados através de
um conjunto reduzido de aplicacdes, transformacdes e mecanismos de

apresentacao.

« Simplicidade: Outra vantagem da utilizacdo dos padrdes é a simplicacdo dos

documentos. Essa vantagem é muito similar a uniformidade, mas compreende
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realmente a eliminacdo de elementos desnecessarios. Nesse sentido € um
retorno a utilizagéo da Linguagem de Marcacéo de Hipertexto (HTML?) para a
simples estruturacdo dos documentos, ignorando inicialmente a apresentacao

dos mesmos, que pode ser aplicada depois de diversas formas.

» Liberdade: Os padroes Web permitem também a liberdade de estruturacéo e
inovacdo por ndo serem controlados por uma empresa especifica. Isso
permite que sejam utilizados por qualquer pessoa em qualquer lugar, sem a
necessidade de pagar ou fazer algo pelo privilégio. Essa liberdade permite
também uma maior facilidade na movimentacdo de informacdes e evita que

as mesmas se tornem obsoletas.

» Separagdo de estrutura e apresentacdo: Essa é talvez a maior vantagem na
utilizacdo dos padrdes. A utilizacdo correta dos mesmos permite separar
quase que completamente a estrutura da apresentacéo. Isso significa que o
documento fica restrito ao seu contetdo, sem especificar qualquer forma de
apresentacao, permitindo que esta seja modificada de acordo com as
necessidades. Assim, o documento permanece o mesmo, embora possa ser
usado em diferentes ambientes como navegadores, sintetizadores de fala, e

geradores de documentos Braille.

* Facilidade de criacdo: O uso de padrbes também torna mais facil a criacao
dos documentos ja que ndo € necessario preocupar-se inicialmente com a
apresentacdao dos mesmos, livrando o criador do documento para pensar
apenas no contetudo do mesmo. Quase qualquer tipo de layout pode ser
criado a partir de Folhas de Estilos em Cascata (CSS?) e isso permite que
essa etapa da construcdo de sites seja realizada independentemente do

desenvolvimento de conteudo.

» Acessibilidade: Em termos de padrbes Web isso significa ndo s permitir que
pessoas com deficiéncias fisicas tenham acesso a Web, mas também
capacitar a utilizacdo das paginas por e em outros tipos de ambientes que

ndao um navegador. Isso inclui navegadores de voz, que Iéem paginas Web

Y HTML é o acrénimo para Hyper Text Markup Language. Trata-se de uma linguagem de marcacéo
utilizada para a criagdo de websites estaticos. Fonte: http://www.criarsites.com/o-que-e-html/

2 CSS é uma linguagem para estilos que define o layout de documentos HTML. Fonte: http://pt-
br.html.net/tutorials/css/lessonl.php
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em voz alta para pessoas com dificuldades ou impossibilidade de viséo;
navegadores Braille que traduzem as paginas nesse alfabeto; aparelhos com
pequeno espaco de exibicdo e outros aparelhos de saida que nao tdo usuais.
Isso evita a duplicacdo de conteudo e facilita a utlizacdo geral dos

documentos.

» Extensibilidade: Outra vantagem dos padrdes Web, ainda que indireto, € a
extensibilidade. Ela permite que documentos criados com os padrdes
agreguem informacgdes adicionais que podem ser separadas quando ndo séo
necesséarias. Um dos motivos da criagdo da Linguagem Extensivel de
Marcacdo de Hipertexto (XHTML®) foi justamente esse. Embora os
navegadores atuais ainda tenham problema com a especificacéo, a utilizacao
da mesma atualmente é uma boa maneira de preparar documentos para usos

imprevistos no futuro.

o Estabilidade: Também uma vantagem da aplicacdo dos padrées, a
estabilidade significa que o0s documentos feitos sob 0s mesmos
permanecerdo compativeis. Isso quer dizer que tais documentos serdo
capazer de "degradar graciosamente" em ambientes com suporte limitado aos
padrbes produzindo um resultado visual aceitavel e completo acesso ao

conteudo.

Portanto, tem-se caracterizada a necessidade de desenvolver projetos
utilizando guias e recomendacdes desde o inicio dos mesmos com o intuito de
propiciar ao usuario além da possibilidade de execucéo da tarefa, toda a facilidade

possivel para que isso aconteca.
2.3.2 Diretrizes W3C

Com o intuito de desenvolver padrdes e diretrizes que possam ser utilizados
por todos na atividade de desenvolvimento de sites para internet foi criado o
Consoércio World Wide Web (W3C), consorcio este que possui como visdo geral ser
um consoércio internacional no qual organizagfes filiadas, uma equipe em tempo

integral e o publico trabalham juntos para desenvolver padrées para a Web. O W3C

3 XHTML ou eXtensible Hypertext Markup Language, € uma reformulacéo da linguagem de
marcacao HTML, baseada em XML. Combina as tags de marcacao HTML com regras da XML. Fonte:
http://www.portaleducacao.com.br/informatica/artigos/4475/0-que-e-xhtmi
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trabalha para cumprir sua missao de conduzir a World Wide Web para que atinja
todo o seu potencial, desenvolvendo protocolos e diretrizes que garantam seu
crescimento de longo prazo. Desde a sua criacdo a W3C publicou mais de 110
padrbes e diretrizes para a Web que se tornaram ndo apenas referéncia de
qualidade dos projetos desenvolvidos de acordo com estas como também um marco
para a acessibilidade na Web. Segundo Tim Berners-Lee, diretor da W3C e um dos
inventores da World Wide Web, “o poder da Web estd em sua universalidade.
Acesso por todos, independentemente da deficiéncia € um aspecto essencial.” Neste
interim, o W3C desenvolveu diretrizes de acessibilidade ao conteaddo da Web
(WCAG), voltadas para desenvolvedores de contetdo para a Web, desenvolvedores
de ferramentas para a Web e desenvolvedores de ferramentas de avaliacdo da
acessibilidade. Neste documento constam 14 diretrizes*, como pontuadas abaixo,
contendo principios a serem utilizados na confecc¢ao de projetos, visando auxiliar na

obtencdo de melhores resultados na usabilidade e acessibilidade destes:

» Fornecer alternativas equivalentes ao conteudo sonoro e visual: esta diretriz
enfatiza a importancia de fornecer equivalentes textuais de contedudo nao
textual (imagens, audio pré-gravado, video), assim como o contrario, que é

fornecer equivalentes nao textuais relativos a textos;

» Na&o recorrer apenas a cor: visa garantir que as informacgdes passadas através
de textos e graficos sejam compreensiveis quando vistas sem cor, devido a
dificuldade de dos usuarios de identifica-las ou por ndo possuir dispositivos

coloridos;

 Usar marcacdo e folhas de estilo e fazé-lo corretamente: esclarece a
necessidade de marcar os documentos com o0s elementos estruturais
adequados. Controlar a apresentacdo com folhas de estilo e ndo com
elementos de apresentacéo e atributos;

» Esclarecer o uso de linguagem natural: necessidade de usar marcacao para
facilitar a pronuncia ou a interpretacdo de textos abreviados ou em lingua

estrangeira;

» Criar tabelas passiveis de transformacdo harmoniosa: assegurar que as

tabelas tenham marcacdo necessaria para serem transformadas por

“Disponivel em http://www.w3.0rg/TRWCAG10/
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navegadores acessiveis e outros uUsuarios;

» Assegurar que paginas dotadas de novas tecnologias sejam passiveis de
transformacdo harmoniosa: assegurar que as paginas sao acessiveis mesmo

guando as novas tecnologias nédo séo suportadas ou estao desligadas;

* Assegurar controle do usuario sobre as alteracdes temporais do conteudo:
certificar que objetos ou paginas que se movimentem, pisquem, desloquem

ou atualizem-se automaticamente possam ser parados ou pausados;

* Assegurar a acessibilidade direta de interfaces de utilizador incorporadas:
assegurar que a interface do usuéario siga principios dos designs de
acessibilidade;

e Design para a independéncia dos dispositivos: usar recursos que permitam a
ativacdo de elementos da pagina através de uma variedade de dispositivos de

entrada;

» Utilizar solu¢des de transigdo: utilizar solugbes de acessibilidade transitoria,
de modo que tecnologias de apoio e navegadores mais antigos funcionem

corretamente;

e Use tecnologias e guias W3C: usar tecnologias W3C, de acordo com as
especificacoes, e seguir as diretrizes de acessibilidade;

* Fornecer informacdes de contexto e orientagdo: fornecer informacdes de
contexto e orientagdo para ajudar 0os usudrios a entenderem paginas ou

elementos complexos;

* Fornecer mecanismos de navegacao claros: mecanismos claros e coerentes
como informagbes de orientagdo, barras de navegacéo, mapa do site, etc.,
para aumentar a probabilidade de que uma pessoa encontre o0 que eles estao

procurando;

e Assegurar que os documentos sejam claros e simples: esta diretriz visa

garantir que os documentos sejam mais facilmente compreendidos;

A utilizacdo dos padrbes e guias W3C na confeccdo de paginas de internet
pode garantir vantagens como maior rapidez ao se carregar uma pagina, obter custo

reduzido de hospedagem, melhor resultado das ferramentas de busca, maior
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acessibilidade para visualizagdo em navegadores além de proporcionar maior
reconhecimento do mercado. S&o oferecidas ainda pelo consércio, ferramentas para
validacdo de sites. Esta validacdo afirma que um site foi construido seguindo os

padrdes criados pelo W3C e possui a qualidade inerente do uso destas normas.

2.4 Web 2.0

O termo Web 2.0 refere-se a uma nova forma de utilizacdo da internet, a sua
segunda geracao. Seu conceito foi pela primeira vez utilizado em uma conferéncia
realizada pelas empresas O’Rilley e Media Live International. Segundo Tim O’Reilly,
tido como o criador do termo Web 2.0 em seu artigo - O que é Web 2.0: Padrbes de

design e modelos de negdcios para a nova geracao de software -, ela:

E a mudanca para uma internet como plataforma, e um
entendimento das regras para obter sucesso nesta nova plataforma. Entre
outras, a regra mais importante é desenvolver aplicativos que aproveitem os

efeitos de rede para se tornarem melhores quanto mais sdo usados pelas

pessoas, aproveitando a inteligéncia coletiva.

Por ser uma definicAo muito abrangente e de dificil interpretacdo, o proprio Tim
escreveu no artigo de sua autoria principios que seriam utilizados pelos sistemas
que teriam caracteristicas de sucesso e alteraram padrbes, conseqientemente

sendo identificados como da nova Web 2.0. Os principios mais difundidos séo:

« Web como plataforma: a internet como plataforma concerne a mudanca
guanto a forma de execucao dos programas de computadores que deixariam
de ser executados nas maquinas dos usuarios e passariam a ser
armazenados, disponibilizados e executados diretamente na internet. Um
exemplo para simples compreensdo € a comparagao dos servicos de correio
eletrbnico do Outlook e Yahoo. O Outlook € instalado na maquina do usuario
e a partir dali armazena e envia mensagens, diferentemente do Yahoo, onde o
usuario faz o logon diretamente no site e as mensagens ficam armazenadas
na internet, mais precisamente nos servidores das empresas que

disponibilizam o servico;

» Tirando partido da inteligéncia coletiva: Outra mudanga importante para que
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houvesse o fortalecimento do conceito de segunda geracdo é a forma como
os contetudos vém sendo apresentados na Web. O termo Web 2.0 é utilizado
para descrever a segunda geracdo da World Wide Web, tendéncia que
reforca o conceito de troca de informacdes e colaboracdo dos internautas com
sites e servigos virtuais. A idéia € que o ambiente on-line se torne mais
dindmico e que os usuarios colaborem para a organizacdo de conteudo.
Diferentemente do que acontecia num passado recente onde as paginas Web
apenas disponibilizavam seus conteudos para serem acessados pelos
usuarios, hoje o usuario é parte integrante do contetdo disponibilizado e tem
a capacidade de interagir com a informacé&o, possuindo uma gama de func¢des
que parecem ser ilimitadas e que findam por tornar a internet mais atrativa
para 0s usuarios, permitindo que este acrescente, corrija, opine sobre
quaisquer assuntos. Exemplificando esta diferenciacdo, podem ser
comparados os sistemas Britannica Online e Wikipedia. Enquanto o Britanica
Online, caracterizado como sendo uma pagina da “antiga” Web 1.0, apresenta
suas informacdes em verbetes pré-disponibilizados pela enciclopédia quando
alguma consulta é realizada, no Wikipedia os verbetes podem ser adicionados
por qualquer usuario e possiveis acréscimos de informacdo, corre¢cdes ou

edicbes também podem ser feitas por qualquer outro usuario;

» Software em mais de um dispositivo: Outra caracteristica Web 2.0 que merece
mencgéo é o fato de que ela ndo se limita mais a plataforma PC. J& € uma
realidade o fato de diversos aplicativos serem projetados para atingir diversas

plataformas. Como cita O’Reilly, “0 iTunes € o melhor exemplo desse
principio. Ele vai diretamente do dispositivo portatii até uma macica
infraestrutura Web, com o PC atuando como Cache e estacdo de controle

local;

Conceituando-se a Web 2.0 e analisando parte de suas caracteristicas,
identifica-se que esses conceitos tornam-se cada vez mais comuns nos aplicativos
disponibilizados na internet e transforma interacdo dos usuérios com estes cada vez
mais naturais.

2.5 Avaliacéo de Interfaces Web

Ao se definir e explicitar a importancia de possuir interfaces de qualidade,

justifica-se a necessidade de possuir meios de analisa-las com o intuito de verificar
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se estas estdo sendo projetadas de forma a possibilitar aos usuérios a utilizacdo de
todos os seus rescursos. Os métodos de avaliagdo de interface visam, entre outras
possibilidades:

» Identificar as necessidades de usuarios ou verificar o entendimento dos

projetistas sobre estas necessidades;
* Identificar problemas de interacéo ou de interface;
* Investigar como uma interface afeta a forma de trabalhar dos usuarios;
e Comparar alternativas de projeto de interface;
» Alcancar objetivos quantificAveis em métricas de usabilidade;
» Verificar conformidade com um padréo ou conjunto de heuristicas;

Para tanto, como destacam Rocha e Baranauskas (2003), “a usabilidade deve
estar sendo avaliada dentro de todo o ciclo de vida de um projeto, ndo podendo ser
vista como uma fase Unica a ser realizada apenas em um momento pontual.” Eles
apresentam ainda um modelo estrela adaptado de Hix e Hartson (1993) no qual a
avaliacdo € parte central no processo de desenvolvimento de projetos, conforme

figura 2 abaixo:

Analise da Tarefa

Implementacio Analise Funcional
Prototipacéo —_ . — —_— Especificagdo de
- | AVALIACAO | - Requisitos

I

Design Conceitual
Design Formal

Figura 2: Modelo estrela adaptado de Hix e Hartson (1993), demonstrando o processo de Avaliagdo
como parte central no desenvolvimento de projetos.

Fonte: Antonio Luis Lordelo Andrade (2005)

Dentre os principais métodos de avaliagdo existentes, Rocha e Baranauskas

(2003) reuniram esses tipos em quatro grupos:
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» Meétodos de inspecao de usabilidade: ndo envolve usuarios no processo de
avaliacao;

» Teste de usuarios ou testes de usabilidade: é centrado no usuario;

» Experimentos controlados: realizados em laboratoérios, com controle de todas
as variaveis envolvidas;

» Meétodos de avaliacao interpretativos: o usuario pode participar da coleta e
andlise dos dados.

E de suma importancia informar que dentre os diversos métodos de
avaliacdo, nao pode-se classificar o0 melhor deles. Deve-se analisar em cada caso
qual o método a ser utilizado com o intuito de usar os recursos disponiveis e atingir
os resultados de identificar possiveis problemas de usabilidade nas interfaces.
Salienta-se também, que as avaliagfes de interface ndo garantem uma interface
perfeita. Seria ideal que quando de uma avaliacdo, fossem diagnosticados todos o0s
problemas de usabilidade existentes porém cada método de avaliacdo possui
caracteristicas diferentes e suas vantagens e desvantagens, o que 0s torna, como
afirma Nielsen (1993), “complementares”. Apesar de apresentar vantagens, o uso de
avaliacOes € subutilizado por grande parte dos projetistas por desconhecimento dos

seus beneficios ou por investir os recursos apenas na producéo dos sistemas.
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3 ESTUDO DE CASO: INTERNET BANKING

A possibilidade de poder fazer consultas e movimentacdes financeiras através
da internet, em um banco virtual que oferece quase a todalidade dos servicos
oferecidos pelas agéncias bancarias, hoje é uma realidade que faz com que os
clientes se questionem como conseguiam trabalhar com os bancos quando néo
dispunham desta tecnologia. O internet banking é hoje uma ferramenta
indispensavel para um numero crescente de USUarios e representa 0 maior passo
dado pelos bancos na busca por prover um atendimento de qualidade ao cliente

tendo em contrapartida uma redugéo nos seus gastos para alcancgar esta meta.

3.1 Evolucao do uso da informética nos bancos

bY

Os avancos tecnoldgicos, mais precisamente relacionados a informatica e
tecnologias da informacdo, em diversas areas da industria e do comeércio propiciam
cada vez mais opgdes as pessoas para que possam resolver seus problemas com
comodidade e celeridade. Um dos setores que mais se desenvolveram e continuam
se desenvolvendo com o uso da informéatica é o setor bancario. No brasil, a atividade

de automacao bancaria € composta de:

Equipamentos e sistemas informacionais que possibilitam que as
transacdes entre os bancos, seus clientes, suas divisdes internas e com
outros bancos sejam feitas eletronicamente, visando a reduc¢éo de custos e
a agilidade na tomada de deciséo, para o banco, e aumento da comodidade

e da individualizacéo para a clientela. (Garcia, Oliveira 2006)

Teve inicio, segundo Hoff em seu artigo Automacéo Bancéaria: Informatizacdo no
banco do Brasil S/A, “na década de 60 com a contribuicdo de maquinas de
contabilidade para a modificacdo do sistema de escrituracdo contabil”. Ainda na
década de 60 ocorreu a utilizacdo de grandes computadores conhecidos como
mainframes que eram responsaveis pela centralizacdo do processamento de papéis

em algumas capitais.

Na década de 70, partindo-se da experiéncia da centralizacdo do
processamento de papéis, houve a criacdo das Centrais de Processamento de

Dados (CPD) utilizando-se de maquinas de médio porte e mainframes para o
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processamento de um grande volume de dados associados as transacfes
intermediadas pelos bancos. Tanto a entrada de dados quanto seu processamento
eram centralizados num Unico centro de processamento de dados com a
documentacdo gerada na agéncia e entregue a noite no CPD , processada e
restituida no dia seguinte a agéncia. Porém, devido a grande quantidade de dados
enviados pelas agéncias, esse processamento centralizado se mostrava
sobrecarregado acarretando posteriormente o surgimento de subcentros de entradas

de dados com o intuito de filtrar os dados para em seguida envia-los para as CPD’s.

A elevagdo dos custos inerente a criagdo destes subcentros induziu os
bancos a procura de processos alternativos para manuseio de informacgdes
culminando no processamento de dados distribuido no qual os dados que eram
gerados e utilizados pelas préprias agéncias passaram a ser também processados
de forma on-line pelas mesmas, com a sua insercao de dados nos CPD’s ocorrendo
posteriormente. Esta alteracdo na forma de trabalhar dos bancos apesar de
aumentar inicialmente os custos propiciou melhorias no atendimento no que se
refere a celeridade de resolucdo dos processos assim como melhorias nos
subcentros de processamentos e diminuicdo das cargas de dados a serem
analisadas pelas CPD’s. Era o final da década de 70 e inicio da década de 80,
surgindo os chamados bancos eletrénicos e suas agéncias on-line nas quais 0s
bancarios, mais especificamente os caixas das agéncias tiveram alteracdes nas
suas rotinas de trabalho, deixando de utilizar informacfes encontradas em papéis
para utilizar informagdes encontradas em meio eletrénico. Foram varios anos que
representaram os primeiros e enormes avancos na automacao bancaria brasileira e
findaram por criar uma estreita relacdo entre os bancos e os produtores de

equipamentos de automacao.

Num segundo momento de expanséao tecnoldgica, ainda no inicio da década
de 80, chegaram ao Brasil os primeiros terminais de auto-atendimento, conhecidos
também como caixas automaticos, caixas eletronicos, banco 24 horas ou Automatic
Teller Machine (ATM). Com a funcéo de atender as demandas do publico oferecendo
servicos que antes sé poderiam ser executados por funcionarios, essas maquinas
disponibilizavam aos clientes uma gama de servicos como saques, depositos,
pagamento de contas e consultas de saldos. Dentre as maiores vantagens advindas

da sua utilizacéo, destacam-se a celeridade no atendimento ao usuario e a reducéo
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do servico interno nas agéncias visto que diminuiu bastante o0 manuseio de
documentos e dinheiro em espécie. Em contrapartida os bancos tiveram dificuldades
no inicio da inclusdo destas maquinas no que concerne ao treinamento de pessoal e
dificuldade dos clientes em seu uso pois as tecnologias na area de informatica,
apesar de estarem se desenvolvendo rapidamente na década de 80, ainda ndo eram
familiares ao grande publico. Porém, com o passar dos anos, progressos cada vez
maiores em mais curtos espacos de tempo, além da insercdo em massa do uso de
computadores e da internet nas vidas de todas as pessoas, quer sejam em seus
locais de trabalho quer sejam em suas casas, 0 uso dos terminais de auto-
atendimento se tornou quase que obrigatério e é cada vez mais comum para
agueles que necessitam utilizar os servicos bancarios. Os terminais atualmente
disponibilizam muito mais servicos aos usuarios do que simples consultas de saldos
e saques em dinheiro. Hoje pode-se fazer nestas maquinas transferéncias entre
contas, saques de beneficios do INSS, empréstimos pessoais, consultar extratos,
retirar folhas de cheques entre outros servigos que facilitam o dia a dia dos clientes
bancarios. Por toda esta comodidade e agilidade dos servicos apresentada, a
quantidade de terminais de auto-atendimento no Brasil, segundo informacdes
disponibilizadas pela FEBRABAN, tém crescido desde 2002 e se encontra ao final
de 2010 em aproximadamente 178,700 unidades conforme figura 3.

Auto-Atendimento: Localizacdes e Tipos dos Equipamentos

L Localizacdo de ATMs (mil) J LT'poﬁgfuf‘TMS J
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[] Cash-Dispenser

[ Postos de Atendimento [] Locais Pbiicos [l Agéncias [ Terminal de Depésita

\_I Dispensador de Cheques
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O numero de ATMs em postos de atendimento tem aumentado, enquanto os ATMs de
agencias tem sido reduzidos

Figura 3: Grafico demonstrando o crescimento da quantidade de terminais de auto-

atendimento disponibilizados ao publico entre os anos 2001 e 2010

Fonte: Ciab FEBRABAN (2011)
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Apesar das facilidades advindas com a popularizagcdo dos terminais de auto-
atendimento, ndo ainda no patamar que pode-se visualizar atualmente, os bancos
continuavam deparado-se com o fato de que o cliente permanecia se encaminhando
para as agéncias visando a resolucdo dos seus problemas, quer seja nas filas dos
caixas, quer seja nos proprios terminais de auto-atendimento. Neste contexto da
familiarizacdo do publico com novas tecnologias concomitantemente com a
expansao das vendas de computadores de uso pessoal, os bancos criaram o home
banking ou office banking que, de acordo definicdo de Renata Ferron (2005) em seu
artigo Utilizacdo da Internet — Internet Banking para realizacdo de operacoes
bancarias: Pagamentos de contas e transferéncias de recursos por 6rgaos publicos,

Permite a realizacdo de operacbes por meio de um sistema
oferecido pela instituicAo bancaria a computadores de seus clientes
equipados com mecanismos apropriados, como o modem, para permitir

acessar a rede privada do banco e efetivar as operacfes desejadas.

No home banking, os clientes possuem uma conexdo direta com a instituicao
bancaria, discando um numero especifico e criando um canal fechado entre eles,
enfatizando-se sempre a necessidade de software especifico provido pela instituicao

financeira ao seu cliente.

No fim da década de 80 as comunidades académicas comecaram a realizar
no Brasil os primeiros testes para o uso da internet, mas foi a partir da década de 90
que ela realmente se difundiu neste pais. O crescimento ainda mais acentuado do
mercado de vendas de computadores somado ao surgimento de provedores
oferecendo servicos de melhor qualidade propiciou aos brasileiros o inicio do seu
relacionamento com a internet, neste momento, num carater mais intimista, pois era
possivel acessa-la de suas residéncias. Analisando esta conjuntura, os bancos
passaram a investir na disponibilizagdo de servigos via internet, culminando na

criacao dos internet bankings ou bancos pela internet.

3.2 O Internet Banking e a sua importancia
O internet banking pode ser definido como uma gama de servigos

disponibilizados aos clientes para que eles possam, tendo a Web como plataforma,
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sem precisar se deslocar as agéncia bancérias, realizar atividades bancarias como
como transferéncias, pagamentos e acessar informagdes como consultas de saldos,
consultas de extratos, aplicacdbes em fundos de investimentos, solicitacbes de
empréstimos entre outros. E sempre importante enfatizar a diferenca do internet
banking para o home banking que é a utilizacdo, neste segundo, de software
especifico enquanto o internet banking usa a propria internet como plataforma para

disponibilizar as informacfes desejadas pelos clientes.

Apesar do auto-atendimento representar a maioria de todas as transacdes
bancarias, o uso do internet banking vem crescendo gradativamente durante os

altimos anos, como podemaos verificar no grafico da figura 4:

Numero de Clientes, Internet e Mobile Banking
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Os clientes com internet tém crescido mais rapido do que o nimero de contas correntes.
Destaque para mobile banking, que cresceu 72% de 2009 para 2010

Figura 4: Crescimento do nimero de usuarios do Internet Banking

Fonte: Ciab FEBRABAN (2011)

Visualiza-se num intersticio de 9 anos um crescimento de 322% relativo a
quantidade de contas de internet banking, e no ano periodo de 2009 a 2010 um
crescimento de aproximadamente 8%, representando a expressiva quantia
aproximada de 38 milhfes de contas em todo o pais. Este nUmero se torna ainda
mais importante quando comparado com a quantidade de internautas com idade
acima de 16 anos (idade com a qual é possivel realizar abertura de conta corrente

em banco de forma assistida pelos pais ou responsaveis) no pais que, em setembro
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de 2011 era de aproximadamente 78 milhdes de pessoas segundo informagdes do
Ibope/Nielsen.

Quanto a evolucdo do uso dos internet bankings no que se refere a
movimentacdo de valores, pode-se verificar nos graficos expostos abaixo que a
partir do final do ano de 2003 a quantidade de transacdes realizadas pela internet
passaram a ter um volume maior que as realizadas nas agéncias bancéarias e vém
aumentando consideravelmente a cada ano, perfazendo ao final de 2010 uma
quantidade superior a 12 bilhdes de transacdes, 0 que representa aproximadamente
23% do total de transacdes realizadas e propicia a analise exposta também nas
figuras 5 e 6 que “o ritmo de crescimento do internet banking sugere que esse sera o

meio mais utilizado para transacdes bancarias em um futuro proximo”.

Transacdes Bancarias por Origem

Transacbes Bancarias por Origem ‘ t Participacéo J

{bilhdes — ndo inclui cartdes)

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

[ outras [ Iinternet Banking Il ~utomaticas de origem interna !
[ Correspondentes n@o bancarios ®  [] Auto-atendimento
- Transagbes nos caixas de agéncias - Automaticas de origem externa 2

As transacoes por correspondentes nao bancarios e internet tém aumentado sua
participacao, apesar de os principais meios transacionais ainda serem o auto-
atendimento e as automaticas internas’'

Mota 1 OF = autras impestos, etc; 2 oébitos automaficos, crédito de saldnes, provenios de aposentadoria, DOC's, TED's, cobrangas, elc ; 3 estabelecimantos comerciais,
correios, casas loféricas eifc.

Figura 5: O Internet Banking aumenta gradativamente seus nimeros referentes a
movimentacao de valores sendo responsavel por originar aproximadamente 235 das transacdes
Fonte: Ciab FEBRABAN 2011

® Disponivel em http://veja.abril.com.br/noticia/vida-digital/brasil-numero-de-usuarios-de-web-cresce-
11-em-1-ano
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Transacdes Bancarias por Origem
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O ritmo de crescimento do internet banking sugere gque esse sera o0 meio mais utilizado
para transagdes bancarias em um futuro préximo.

Figura 6: Grafico exp&e tendéncia do Internet banking assumir o primeiro posto como
originador de transacdes bancarias, ultrapassanto os terminais de auto-atendimento
Fonte: Ciab FEBRABAN 2011

Toda esta importancia e evolugéo no uso dos internet bankings representada
por numeros e graficos se deve basicamente a sua carcteristica de gerar ao cliente
bancario comodidade, rapidez e eficiéncia na realizagdo dos servigos.

3.3 Caracteristicas e finalidade do Internet Bankin ¢

Provavelmente todas as pessoas que ja precisaram entrar em bancos
requerendo algum servico oferecido por eles tém algo do que reclamar, quer seja do
atendimento prestado pelos funcionarios, alto valor das tarifas cobradas em sua
conta corrente ou as enormes filas sempre presentes nas agéncias. Os internet
bankings sado hoje a melhor opgcao para quem ndo quer se confrontar com esses e
outros tipos de problemas enfrentados ao se dirigir a uma agencia bancaria.
Portanto, para que o usuario possa efetivamente depender menos da sua ida as
agéncias, estdo disponibilizados no internet banking, de quase a totalidade dos
bancos, os seguintes servicos:

» Consultas de saldos, extratos e informe de rendimentos de contas correntes
ou poupanca.

 Pagamentos de contas de diversas naturezas como contas de agua, luz,
telefone, tributos e boletos de cobranca.

* Realizacao de transferéncias entre contas correntes e poupangas do mesmo
banco, transferéncias eletronicas disponiveis (TED) e documentos de ordem
de crédito (DOC).
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» Aplicacdes e resgates em fundos de investimentos.
» Solicitagao de cartdes

Além destes servi¢os basicos encontrados na maioria dos internet bankings, é
importante salientar que existem particularidades na disponibilizacdo do servico de
acordo com o banco viabilizador e o seu foco de atuacdo no mercado; enquanto, por
exemplo, um banco volta o seu trabalho para empréstimos diretos a pessoas fisicas,
outro pode voltar seus esfor¢os para trabalhar com pessoas juridicas e um terceiro
enfatizar os fianciamentos de residéncias, tendo que disponibilizar em seu sistema
consequentemente, informacdes mais especificas e em maior quantidade sobre
determinado assunto.

Com a possibilidade de realizacdo destas e outras atividades bancarias
através da internet, foram visualizadas inUmeras vantagens, para os clientes,
relacionadas a esta ferramenta, como:

* A dispensa do seu deslocamento a uma agéncia evitando perda de tempo
oriunda do aguardo em filas corriqueiramente grandes.

* A rapidez na execugcdo das operacdes, pois estas independem de
intermediario.

» Disponibilidade dos servicos em horério integral, ou seja, 24 horas por dia, 0s

07 dias por semana, diferentemente do servigo de atendimento das agéncias,

geralmente de 05 horas diarias, das 10:00h as 15:00h e das segundas-feiras

a sextas-feiras.

» Possibilidade de acesso as informac¢des da suas contas de qualquer parte do
mundo.

» Disponibilizacdo de quase a totalidade das operacdes bancarias para
realizacdo on-line.

* Acesso as informagbes em varios meios como computadores, celulares,

PDA'’s, smartphones, tablets, etc.

* O fato deste acompanhamento digital ser “ecologicamente correto” pois evita

o desperdicio de papel quando os clientes deixam de imprimir as informacgdes

de extratos, saldos ou quaisquer recibos que normalmente s&o

disponibilizadfos quando estes servicos sdo realizados nas agéncias ou

terminais de auto-atendimento.
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Os valores cobrados pelos bancos na maioria das transacoes realizadas pela
internet sdo menores que quando elas sdo realizadas nas agéncias ou
terminais de auto-atendimento.

Além das vantagens para os clientes, os bancos também se beneficiam, pois:
Diminuem os custos das agéncias principalmente no que se refere a alocacao
de pessoal para atendimento ao publico, e do banco como um todo pois ha a
disponibilizacdo dos servicos sem a necessidade de alocacao de espaco e
equipamentos.

Atenuam os riscos de assaltos visto que o nimero de pessoas nas agéncias
sera menor.

Tém um amplo espaco para veiculagdo de noticias, propagandas e novos

Servigos.

Os internet bankings possuem, contudo, algumas desvantagens e barreiras em

relacdo aos usuarios, fazendo inclusive com que muitas pessoas nao utilizem

este servico de forma plena, ou até mesmo néo o utilizem, sendo as principais:

A despersonalizacdo do atendimento, visto que o cliente estara interagindo
apenas com a sua maquina, perdendo, portanto, interacdo com seu gerente e
demais funcionérios da instituicao.

A necessidade do dominio da tecnologia dos equipamentos de acesso como
computadores, celulares, PDA's, tablets, smartphones e da propria internet.

Problemas relativos a seguranca no meio virtual.

A respeito do dominio da tecnologia empregada no acesso aos sites dos bancos na

internet, pode-se afirmar que este fator ser4 por muitos anos, limitador da faixa

etéaria dos usuarios de internet banking devido & dificuldade de interagdo dos mais

idosos com as novas tecnologias de hardwares e da internet, principalmente ao levar

em consideracao o fato de que a idade média dos usuarios de internet no Brasil € de

27,6 anos conforme divulgado na Pesquisa Nacional Por Amostra de Domicilios

(Pnad) 2008° realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),

apesar desta distancia entre os idosos e a tecnologia estar em processo de

diminuicao.

® Disponivel em http://g1.globo.com/Noticias/Tecnologia/0,,MUL1411622-6174,00-
NO+BRASIL+LAN+HOUSES+DESBANCAM+LOCAL+DE+TRABALHO+NO+ACESSO+A+WEB.htm|
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Quanto a falta de seguranca, sabe-se que os bancos investem cifras astronémicas
em novas tecnologias e métodos para protecdo dos seus sistemas e protecdo dos
clientes dos internet bankings. Segundo a FEBRABAN, anualmente os bancos
brasileiros investem, cerca de R$ 1,94 bilhdo em seguranca eletrénica. Além disso,
as instituicbes financeiras também promovem debates a respeito do assunto,
discutem a necessidade de aprovagdo de uma lei especifica para esses crimes, bem
como de legislacdo regulamentadora da internet no pais para facilitar a acdo dos
6rgdos repressores’. Mesmo com todo este investimento, os indices de confianca
dos usuarios quanto a seguranca na utilizacdo do internet banking é muito baixo se
tornando uma das maiores dificuldades para o aumento da quantidade de pessoas a
trabalhar com os bancos pela internet. Esta inseguranca reflete a fundamentacao de

Weber (1999) que diz sobre o fato da internet ter sido:

Projetada visando fornecer conectividade entre computadores para uma
comunidade restrita de usuarios que confiavam mutuamente entre si. Ela
nao foi projetada para um ambiente comercial, para trafego de informacgdes

valiosas ou sensiveis, ou para resistir a ataques mal intencionados.

Pesquisas como a realizada pela empresa Javelin Strategy & Research®
demonstram, entretanto, que grande parte da fragilidade resultante em fraudes na
internet é inerente aos préprios usuarios, pois estes ndo acessam 0s internet
bankings de forma segura. De acordo com esta pesquisa, aproximadamente metade
das pessoas que controlam as financas em computadores domésticos nos Estados
Unidos ndo possuem um programa antivirus instalado. Somado a este, existe o fato
de que o0s usuarios acessam suas informacdes em maquinas publicas e
normalmente nao tém preocupacédo em fornecer senhas de acesso e movimentacao
seguras para uso dessas aplicacoes.

A interacdo dos individuos com a internet tem se tornado rapidamente parte
importante do cotidiano de todos nos tempos de modernidade vividos atualmente. O
uso de computadores e da internet que anteriormente eram de uso exclusivo de
especialistas findaram por estar disponiveis para pessoas com diferentes niveis de

conhecimento e cultura, passando a ser para os desenvolvedores de sistemas Web,

" Disponivel em http://www.hagah.com.br/especial/rs/redei-tecnologia-e-
informatica/19,769,3202253,Bancos-brasileiros-investem-R-1-94-bhilhao-em-seguranca-eletronica.html
® Disponivel em http://www.pytunews.com.br/2011/08/como-usar-internet-banking-com.html



um grande desafio elaborar sites que pudessem ser compreendidos por todos e que
nao fossem desenvolvidos apenas com a intengao de funcionar.

Dentre caracteristicas, vantagens e desvantagens oriundas do uso dos
internet bankings, tanto para o banco como principalmente para os clientes, a
usabilidade destes sites demandaram especial interesse, mais especificamente no
tocante as suas interfaces, pois é imprescindivel que elas sejam muito bem
entendidas pelos clientes para que eles alcancem efetivamente a comodidade
desejada ao tentar realizar alguma atividade bancaria pela internet. Sendo assim,
esta andlise utilizando métodos capazes de mensurar sua qualidade é de essencial
importancia para alcancar os objetivos de oferecer exceléncia no servico. E de
grande valia enfatizar que devido a grande competitividade no setor bancario,
oferecer um servico de maior qualidade, que proveja facilidades e supra as
necessidades e expectativas dos usuarios, pode ser o diferencial entre ter a
fidelidade do cliente ou a perda deste para o concorrente.
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4 AVALIACAO HEURISTICA DE INTERNET BANKING

DE DOIS BANCOS PUBLICOS

Uma vez explicitada a importancia de possuir interfaces com a maior
qualidade possivel, respeitando critérios de usabilidade, bem como a importancia de
realizar avaliacbes para que se possa identificar problemas nestas interfaces, a
seguir serd definido o método de Avaliacdo Heuristica, método este que sera
utilizado para realizacdo da avaliacdo das interfaces de internet bankings de 2
bancos publicos. Neste processo sera feita a escolha das heuristicas, descrito a
forma de realizacdo da analise além da divulgacdo dos resultados inerentes a cada
instituicdo e apresentacédo de quadro comparativo.

4.1 Avaliacao Heuristica

Dentre os diversos métodos para avaliacdo de usabilidade em interfaces, um
dos mais conhecidos e utilizados por ter baixo custo e demandar pouco tempo € o
denominado Avaliagcdo Heuristica. Este método € classificado, segundo Rocha e
Baranauskas (2003), como Método de Inspecdo, ou seja, no qual ndo ha a
necessidade de usuarios para a realizacdo de testes, sendo eles realizados por
pessoas com conhecimento adequado, aptos a identificar problemas de usabilidade.
De acordo com Nielsen (1994) este “é um método analitico que visa identificar
problemas de usabilidade conforme um conjunto de heuristicas ou diretrizes
(guidelines)”. Neste método, os avaliadores, geralmente de 3 a 5 para que se possa
ter uma avaliacdo mais completa, percorrem individualmente o sistema em busca de
falhas de usabilidade que vao de encontro as heuristicas selecionadas previamente.
As principais Heuristicas propostas por Nielsen em seu ensaio “Avaliacédo
Heuristica”, sdo 10, elencadas abaixo:

» Visibilidade do status do sistema: o sistema deve sempre manter 0s usuarios
informados sobre o que esta acontecendo, através de feedback apropriado
em tempo razoavel;

e Correspondéncia entre o sistema e o mundo real: o sistema deve falar a
linguagem dos usuarios, com palavras, frases e conceitos familiares ao
usuario, ao invés de termos orientados ao sistema. Siga convengdes do
mundo real, fazendo com que as informacdes aparecam em uma ordem

natural e l6gica;
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Controle do usuario e liberdade: usuarios freqientemente escolhem funcdes
do sistema por engano e vao precisar de uma "saida de emergéncia”
claramente marcada para sair do estado indesejado sem ter que passar por
um extenso diadlogo. Apoio do “desfazer e refazer”;

Consisténcia e padrdes: 0s usuarios nao precisam adivinhar que diferentes
palavras, situacbes ou acgdes significam a mesma coisa. Siga as convencgdes
da plataforma,;

Prevencdo de erros: ainda melhor do que boas mensagens de erro é um
projeto cuidadoso que impede que um problema ocorra em primeiro lugar, ou
eliminar as possibilidades de erros ou verificd-los e apresentar aos usuarios
uma opc¢éao de confirmacdo antes de se comprometerem com a acgao;
Reconhecimento no lugar de lembranga: minimizar a carga de memoria do
usuario fazendo objetos, acdes e opcdes visiveis. O usuario ndo deve ter que
lembrar informacéo de uma parte do didlogo para outra. Instru¢cées para uso
do sistema devem estar visiveis e facilmente recuperaveis quando
necessario;

Flexibilidade e eficiéncia de uso: aceleradores - invisiveis para o0 usuario
novato - podem frequentemente acelerar a interacdo para 0 USUArio
experiente, sendo que o sistema pode atender a ambos 0s usuérios
inexperientes e experientes. Permitir aos usuarios personalizar acdes
frequentes;

Estética e design minimalista: os didlogos ndo devem conter informacao
irrelevante ou raramente necessaria. Cada unidade extra de informacéo em
um dialogo compete com as unidades relevantes de informacdo e diminuir
sua visibilidade relativa,;

Ajude os usuarios a reconhecer, diagnosticar e recuperar erros: mensagens
de erro devem ser expressas em linguagem clara (sem cédigos), indicar com
precisao o problema e construtivamente sugerir uma solucao;

Ajuda e documentacdo: mesmo sendo melhor se o sistema puder ser usado
sem documentacdo, pode ser necessario fornecer a ajuda e
documentacdo. Qualquer informacéo deve ser facil de pesquisar, com foco na
tarefa do usuario, lista de passos concretos a serem realizados, e ndo ser

muito grande.
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Estas sdo heuristicas, que ndo séo definitivas, mas sdo muito utilizadas quando
da utilizacdo deste método de avaliacdo, e apesar de aparentar serem muito
abrangentes por terem sido definidas com vistas a sua aplicacdo em qualquer
interface, permite a identificacdo de uma vasta quantidade de problemas de
usabilidade, ndo impedindo que outras heuristicas, mais especificas, sejam
utiizadas quando de uma avaliacdo. Por sua vez, Bastien e Scapin (1993)
propuseram um conjunto de 8 critérios subdivididos em 18 subcritérios, com foco na
ergonomia, e demonstraram que utiliza-los “proporcionam o aumento da
sistematizacdo dos resultados das avaliagbes de usabilidade de uma dada
interface”. Os 18 critérios estdo listados abaixo:

» Incitacdo: fornece sugestdes ao usuario, de tal forma que algumas acdes ou
tarefas tornem-se mais conhecidas e faceis de usar. permite que 0 usuario
conheca as alternativas quando diversas a¢des s&o permitidas pela interface;

* Agrupamento/distingéo por localizag&o: diz respeito ao uso da posigao relativa
dos itens para indicar se eles pertencem ou ndo a uma determinada classe;

» Agrupamento/distingdo por formato: a indicagdo da pertinéncia a classes é
realizada através de cor, formato, textura;

* Feedback imediato: esta relacionado as respostas do sistema frente as aces
executadas pelos usuarios, ou seja, realimentacdo imediata de uma nova
situacdo. Em todas as situacgdes, o sistema deve fornecer uma resposta
rapida e apropriada para a situacao solicitada;

» Legibilidade: refere-se as caracteristicas léxicas que as informacgdes
apresentam sobre a tela, de forma a facilitar a compreensdo destas
informacdes. Deve-se levar em consideracéo, ainda, o brilho, o contraste, cor,
tamanho de fonte, espacamento, etc;

» Concisdo: o sistema conciso minimiza a carga perceptiva, cognitiva e motora
associada a realizacdo de entradas e saidas; a interface concisa apresenta
titulos, rotulos, e denominacgdes curtas, fornece valores default capazes de
acelerar as entradas individuais e fornece o preenchimento automaético
(virgulas, barras, casas decimais);

» Ac0Oes minimas: esta relacionada a quantidade de ag6es minimas necessarias

para realizar uma tarefa ou atingir um objetivo. Quanto mais a¢des forem
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feitas para atingir um fim, maior a probabilidade de ocorrer erros por parte do
Usuario;

Densidade informacional: esta diretamente ligada ao desempenho do usuario,
guando este executa uma tarefa ou procura atingir um objetivo;

AcOes explicitas do usuario: referem-se as relacfes entre o processamento
computacional e as a¢des do usuério. As acdes devem ser explicitas, ou seja,
0 sistema deve processar somente aquelas ac¢des requisitadas pelo usuério e
somente quando for requisitado para isto;

Controle do usuério: refere-se ao fato que os usuérios sempre devem ter o
controle da interface, ou seja, interromper agbes, cancelar operacoes,
suspender ou continuar tarefas. Para toda acdo do usuario devem ser
fornecidas opcdes apropriadas;

Flexibilidade: reflete 0 nimero de possiveis formas de atingir um objetivo, ou
seja, a interface deve se adaptar as necessidades do usuario. A interface
deve colocar meios a disposicao do usuario, que Ihe permitam personaliza-la,
levando em conta as exigéncias ou seus habitos de trabalho;

Consideracdo da experiéncia do usuario: a interface deve levar em conta o
nivel de experiéncia de cada usuario;

Protecdo contra erros: a interface deve se preocupar em detectar e prevenir
erros de entrada de informacfes, comandos ou acdes de conseqUéncias
desastrosas e/ou ndo recuperaveis. executadas pelos usuarios;

Qualidade das mensagens de erro: a qualidade das mensagens de erro deve
ser um objetivo a ser atingido no desenvolvimento de qualquer interface com
0 usuario, ou seja, o contetudo e formato das mensagens de erro sdo muito
importantes;

Correcdo dos erros: a interface deve permitir que o usuario corrija 0S seus
erros;

Homogeneidade/coeréncia: refere-se a homogeneidade de aspectros da
interface (cédigos, denominacdes, formatos, procedimentos e operacdes) em
contextos semelhantes, diferenciando-se quando em outros contextos;
Significado dos coédigos e denominagfes: estd diretamente ligado a
adequacao entre o0 objeto e a informagédo apresentada ou solicitada e sua
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referéncia. Codigos e denominagdes significativos possuem uma forte relagéo

semantica com sua referéncia;

» Compatibilidade: refere-se a relacdo entre as caracteristicas dos usuérios
(tais como memdria, percepgdo, habitos, competéncias, idade, expectativas)
e suas tarefas com a organizacdo das entradas, saidas e didlogos em uma
dada aplicacédo. Diz respeito ainda, ao grau de semelhanca entre diferentes
ambientes e aplicacoes;

Como pode-se verificar, as Heuristicas de Nielsen associadas aos critérios
propostos por Bastien e Scapin fornecem um campo maior para andlise por parte
dos avaliadores e finda por propiciar uma qualidade maior da avaliacdo quando da
identificacdo de problemas de usabilidade.

Mesmo esperando que as interfaces sejam projetadas para nao apresentarem
quaisquer erros, eles geralmente acontecem e ap0s sua identificacdo os projetistas
devem definir quais os problemas que irdo interferir mais gravemente no
desempenho das interfaces. Segundo Nielsen (1994), a gravidade de um problema
de usabilidade depende de trés fatores:

- afrequéncia com que o problema ocorre: é comum ou raro?

+ oimpacto do problema, caso ocorra: sera que vai ser facil ou dificil para os
usuarios o superar?

« apersisténcia do problema: é um problema que ocorre uma vez e 0S
usuarios podem superar, uma vez que ele sabe como fazé-lo ou 0s usuarios
repetidamente serdo incomodados pelo problema?

Partindo dessa definicdo e para que pudessem ser mensuradas 0 quao graves Sao
essas falhas, Nielsen (1994) prop6s uma escala com notas de 0 a 4 na qual o grau
de severidade de cada falha de usabilidade fosse classificado para, a partir dessa
pontuacao, serem identificadas prioridades de resolucdo das pendéncias. Na figura
7, consta o quadro informando o grau de severidade a ser imputado as falhas de

usabilidade encontrados quando de uma Avaliacdo Heuristica:
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GRAU DE SEVERIDADE DESCRI(;ECJ
. ) EU NAO CONCORDO QUE ESTE SEJA UM
PROBLEMA DE USABILIDADE
. T e T T e NAQ PRECISA SER CORRIGIDO, A MENOS QUE

HAJA TEMPO DISPONIVEL NO PROJETO

DEVE S5ER DADA BAIXA PRIORIDADE NA
CGRREQEG DESTE PROBLEMA

IMPORTANTE COMNSERTAR, PORTANTO, DEVE
SER DADA ALTA PRORIDADE

4 CATASTROFE NA USABILIDADE IMPERATIVA A NECESSIDADE DE CGRREQ.EG

2 | PEQUENO PROBLEMA DE USABILIDADE

3 GRAMNDE PROBLEMA DE USABILIDADE

Figura 7: Grau de severidade a serem imputados as falhas de usabiliade e sua descri¢ao
Fonte: Nielsen (1994)

Depois de realizadas estas analises individuais, as avaliacbes sao
apresentadas e os resultados registrados para que, de acordo com as informacgdes

consolidadas, possam ser adotadas as devidas providéncias, caso necessario.
4.2 Avaliacao de Internet Banking de 2 bancos publi  cos

A Avaliacdo Heuristica, objeto deste trabalho, foi realizada utilizando uma
mescla entres as 10 heuristicas propostas por Nielsen (1994) e os 18 critérios
propostos por Bastien e Scapin (1993), listados no subcapitulo anterior, em relacéo
as interfaces de internet bankings de 2 bancos publicos, o Banco do Nordeste do
Brasil S.A. e a Caixa Econbmica Federal conforme as escolhas e orientacdes
descritas abaixo:

» Foram escolhidas 10 destas 28 Heuristicas, as quais se enquadrariam melhor
para o tipo de aplicacdo Web analisada por serem mais objetivas: Validade do
status do sistema, Compatibilidade entre o sistema e o mundo real, Liberdade
e controle do usuario, Auxiliar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e
recuperar-se de erros, Ajuda e documentacdo, Agrupamento/distingdo por
localizacdo, Concisdo, Ac¢des minimas, Flexibilidade, Consideracdo da
experiéncia do usuario;

* Quanto a quantidade de analisadores das interfaces, apesar de comprovado o
aumento da qualidade da avaliacdo quando a mesma € feita por 3 a 5
analisadores, esta sera realizada unicamente pelo desenvolvedor deste
trabalho, que, com vistas a nivelar a auséncia dos outros analisadores,

aumentou a carga horéria de analise de cada tela;
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Devido a vasta quantidade de atividades possiveis de serem realizadas nos
internet bankings, a analise sera feita mediante a tentativa de execucédo de
tarefas, especificamente nos processos de acesso aos proprios sistemas e
nas funcionalidades de maior utilizagdo por parte dos usudrios, que sao:
consulta de saldo, consulta de extrato, realizacdo de transferéncias,
aplicacoes financeiras e realizacdo de pagamentos. A escolha destas
funcionalidades se da também por estarem disponiveis nos sistemas das 2
instituigdes financeiras concomitantemente, uma vez que o foco e atuag&o no
mercado difere de banco para banco, gerando a necessidade de cada um
disponibilizar informacgbes especificas para estas areas divergentes para 0s
seus clientes;

Cada funcionalidade foi testada durante 3 horas sendo analisada por cada

Heuristica de forma indivudual, duas vezes;

hY

Posteriormente a realizagcdo das andlises, serdo demonstradas, em relacédo a

cada banco, uma tabela de heuristicas e os resultados da avaliacdo com apllicacdo

dos graus de severidade e posteriormente disponibilizado quadro comparativo com

vistas a embasar a conclusao desta analise.

ApOs a realizacdo da avaliacéo, estao representadas nas tabelas abaixo, as

heuristicas, os problemas de usabilidade detectados e o grau de severidade

imputados aquelas falhas, em relacdo a Caixa Econdmica e ao Banco do Nordeste

respectivamente:

CAIXA ECONOMICA FEDERAL

1. Visibilidade do status do sistema

Verificacdo: O sistema mantém os usudrios informados
sobre o0 que eles estédo fazendo, com feedback imediato?

Grau de severidade

Problema: O sistema, apds determinada quantidade de
tempo, expira sem em nenhum momento informar ao
usuario que isto podera ocorrer, podendo interromper
uma transacao ou consulta que esteja em andamento.

( ) Sem importancia - 0
( ) Cosmético - 1

() Simples - 2

(x) Grave - 3

( ) Catastrofico — 4

2. Compatibilidade entre o sistema e o mundo real

Verificagdo: O sistema utiliza a linguagem do usuario,
com palavras, frases e conceitos familiares a ele, fazendo

Grau de severidade




42

as informac0Oes aparecerem em ordem logica e natural,
de acordo com as convenc¢des do mundo real?

Problema: Nas opc¢des de extratos, ocorrem abreviacdes
gue impedem, em muitas oportunidades, o usuario nao
adaptado, o entendimento do lancamento que foi
realizado em conta. Ocorre também a utilizacao de
termos técnicos sem que haja a devida explicacao do que
se trata, como a diferenga entre TED e DOC. Na op¢ao
de fundo de investimento também ocorrem a
abreviacoes.

( ) Sem importancia - 0
( ) Cosmético - 1

(x) Simples - 2

() Grave - 3

( ) Catastrofico — 4

3. Liberdade e controle do usuario

Verificagdo: O sistema prové ao usuario “uma saida de
emergéncia” clara para sair do estado ndo desejado sem
ter de percorrer um longo diadlogo, ou seja, disponibiliza
opcOes de desfazer e refazer?

Grau de severidade

Problema: Nas funcionalidades saldo e extrato, ndo
existe possibilidade de voltar para a tela anterior sem que
se abra novamente o menu e selecione a opcao,
reiniciando assim o processo.

( ) Sem importancia - 0
(x) Cosmeético - 1

() Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastrofico — 4

4. Auxiliar os usuarios a reconhecer, diagnosticar

e recuperar-se de erros

Verificagdo: As mensagens de erro Sdo expressas em
linguagem simples (sem codigos) descrevendo
exatamente o problema e sugerindo uma solucéo?

Grau de severidade

Problema: Parte das mensagens disponibilizadas pelo
sistema nao séo claras, apenas informando que ocorreu
um erro porém nao identificam qual foi este erro.

( ) Sem importancia - 0
(x) Cosmeético - 1

() Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastroéfico — 4

5. Ajuda e documentacao

Verificagcdo: Sao fornecidas apropriadas informacdes de
ajuda, e estas informacgdes séo faceis de procurar e de
focalizar nas tarefas do usuario?

Grau de severidade

Problema: Apesar de possuir ajuda em suas telas,
algumas disponibilizam informacdes incoerentes.

( ) Sem importancia - 0
(x) Cosmeético - 1

() Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastroéfico — 4

6. Agrupamento/distin¢ao por localizacéo

Verificagdo: As funcionalidades séo dispostas levando
em consideracao o uso da posic¢éao relativa dos itens para
indicar se eles pertencem ou ndo a uma determinada
classe?

Grau de severidade

Problema: Nao foram identificadas violagdes a heuristica
uma vez que as funcionalidades estdo dispostas por

(x) Sem importéancia - 0
( ) Cosmético - 1
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classe, facilitando sua verificagdo por parte dos usuarios

() Simples - 2
() Grave -3
( ) Catastrofico — 4

7. Concisao

Verificagdo: A interface permite pequenas entradas de
informacdes ou eliminar a entrada de informacgdes
redundantes?

Grau de severidade

Problema: Nas op¢des pagamento e transferéncia,
alguns campos como os de CONTA CORRENTE e
VALOR, que necessitam da entrada de dados por parte
dos usuérios, ndo possuem formatacao pre-definida,
gerando duvida sobre uso de virgulas ou digitos,
acarretando consequentemente, erro.

( ) Sem importancia - 0
( ) Cosmético - 1

(x) Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastrofico — 4

8. A¢Bes minimas

Verificagao: O sistema procura reduzir a quantidade de
acOes necessarias para a realizacdo de uma tarefa,
evitando assim uma maior probabilidade de erros por
parte dos usuarios?

Grau de severidade

Problema: No procedimento de acesso ao sistema, apos
digitar a sua identificacao, o cliente precisa verificar se
letras disponibilizadas em tela correspondem as suas
iniciais; procedimento este que s6 aumenta a quantidade
de telas. Nas transferéncias, pagamentos e aplicacoes,

nao é possivel voltar passos sem retornar cada um deles.

(n&o consegue voltar do passo 4 para 0 2 sem passar
pelo 3)

( ) Sem importancia - 0
(x) Cosmeético - 1

() Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastrofico — 4

9. Flexibilidade

Verificagdo: O sistema se adapta as necessidades do
usuario possibilitando que este atinja seus objetivos de
mais de uma maneira?

Grau de severidade

Problema: Apesar de permitir a geragéo de arquivos dos
dados disponibilizados em tela para outras extensoes,
essa facilidade so6 é disponivel na funcionalidade extrato

( ) Sem importancia - 0
(x) Cosmeético - 1

() Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastréfico — 4

10. Consideracao da experiéncia do usuario

Verificagdo: A interface leva em consideracao o nivel de
experiéncia de cada usuario?

Grau de severidade

Problema: Tanto os usuarios especialistas quanto 0s
usuarios inexperientes tém que utilizar o sistema sem
nenhuma diferenciacdo. Apesar de possuir as ajudas, o
usuario inexperiente deve procura-las. O usuario
especialista ndo possui alternativas de atalhos que fagam
com que este ganhe agilidade na execucéo das tarefas.

( ) Sem importancia - 0
( ) Cosmeético - 1

(x) Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastréfico — 4




BANCO DO NORDESTE

1. Visibilidade do status do sistema

Verificagdo: O sistema mantém os usuarios informados
sobre o que eles estéo fazendo, com feedback imediato?

Grau de severidade

Problema : Falta informacgé&o ao usuario, nas opcoes
pagamento, investimento e transferéncia, quando nestas
funcionalidades necessitam ser realizados mais de um
passo para a conclusao da tarefa.

( ) Sem importancia - 0
( ) Cosmético - 1

(x) Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastrofico — 4

2. Compatibilidade entre o sistema e o mundo real

Verificagdo: O sistema utiliza a linguagem do usuario,
com palavras, frases e conceitos familiares a ele, fazendo
as informagdes aparecerem em ordem ldgica e natural,
de acordo com as convenc¢bes do mundo real?

Grau de severidade

Problema : Nas op¢des de extratos, ocorrem abreviagdes
gue impedem, em muitas oportunidades, o usuario nao
adaptado, o entendimento do langamento que foi
realizado em conta. Ocorre também a utilizacdo de
termos técnicos sem que haja a devida explicacdo do que
se trata, como a diferenca entre TED e DOC.

( ) Sem importancia - 0
( ) Cosmeético - 1

(x) Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastréfico — 4

3. Liberdade e controle do usuario

Verificagcdo: O sistema prové ao usuario “uma saida de
emergéncia” clara para sair do estado ndo desejado sem
ter de percorrer um longo didlogo, ou seja, disponibiliza
opcoes de desfazer e refazer?

Grau de severidade

Problema : Nas funcionalidades saldo e extrato, ndo
existe possibilidade de voltar para a tela anterior sem que
se abra novamente o menu e selecione a opcao,
reiniciando assim o processo.

( ) Sem importancia - 0
(x) Cosmeético - 1

() Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastrofico — 4

4. Auxiliar os usuarios a reconhecer, diagnosticar er

ecuperar-se de erros

Verificagdo: As mensagens de erro sao expressas em
linguagem simples (sem codigos) descrevendo
exatamente o problema e sugerindo uma solugéo?

Grau de severidade

Problema : Parte das mensagens disponibilizadas pelo
sistema nao sao claras, apenas informando que ocorreu
um erro porém nao identificam qual foi este erro. Algumas
mensagens possuem codigos, dificultando a

( ) Sem importancia - 0
(x) Cosmeético - 1

( ) Simples - 2

() Grave - 3

interpretacdo por parte dos usuarios.

( ) Catastrofico — 4
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5. Ajuda e documentacao

Verificagcdo: Sao fornecidas apropriadas informacdes de
ajuda, e estas informacgdes séo faceis de procurar e de
focalizar nas tarefas do usuario?

Grau de severidade

Problema : Diversas telas ndo possuem o campo de
ajuda e em alguns casos, quando sao disponibilizadas,
nao sao totalmente esclarecedoras.

( ) Sem importancia - 0
( ) Cosmeético - 1

() Simples -2

(x) Grave - 3

( ) Catastroéfico — 4

6. Agrupamento/distin¢ao por localizacéo

Verificagdo: As funcionalidades séo dispostas levando
em consideracao o uso da posic¢ao relativa dos itens para
indicar se eles pertencem ou ndo a uma determinada
classe?

Grau de severidade

Problema: Nao foram identificadas violacdes a
Heuristica uma vez que as funcionalidades estéo
dispostas por classe, facilitando sua verificacédo por parte
dos usuarios.

(x) Sem importéancia - 0
( ) Cosmético - 1

() Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastrofico — 4

7. Concisao

Verificagdo: A interface permite pequenas entradas de
informacgdes ou eliminar a entrada de informagdes
redundantes?

Grau de severidade

Problema: N&o foram encontradas violagbes a Heuristica

(x) Sem importancia - 0
( ) Cosmeético - 1

() Simples -2

() Grave -3

( ) Catastréfico — 4

8. Acbes minimas

Verificagdo: O sistema procura reduzir a quantidade de
acOes necessérias para a realizacdo de uma tarefa,
evitando assim uma maior probabilidade de erros por
parte dos usuérios?

Grau de severidade

Problema: Nas transferéncias, pagamentos e aplicacoes,
nao é possivel voltar passos sem retornar cada um deles.
(n&o consegue voltar do passo 4 para 0 2 sem passar
pelo 3)

( ) Sem importancia - 0
(x) Cosmeético - 1

() Simples - 2

() Grave -3

( ) Catastrofico — 4

9. Flexibilidade

Verificagdo: O sistema se adapta as necessidades do
usuario possibilitando que este atinja seus objetivos de
mais de uma maneira? Permite personalizacao?

Grau de severidade

Problema: Em nenhuma das op¢oes analisadas o
sistema permite a geracao arquivos de outras extensdes

( ) Sem importancia - 0
( ) Cosmeético - 1
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com as informacdes disponibilizadas. A interface nao () Simples - 2
permite que transferéncias similares que devem ser feitas | (x) Grave - 3
regularmente pelo usuario possam ser agendadas. O ( ) Catastrofico — 4
sistema nao permite pagamento parcial de boletos de

cobranca.

10. Consideracgéo da experiéncia do usuario

Verificacdo: A interface leva em consideragéo o nivel de

experiéncia de cada usuario? Grau de severidade
Problema: Tanto os usuarios especialistas quanto os ( ) Sem importancia - 0
usuarios inexperientes tém que utilizar o sistema sem ( ) Cosmeético - 1
nenhuma diferenciacdo. Apesar de possuir as ajudas, 0 | (x) Simples - 2

usuario inexperiente deve procura-las. O usuario () Grave - 3

especialista ndo possui alternativas de atalhos que fagam |( ) Catastrofico — 4
com que este ganhe agilidade na execucéo das tarefas.

Apés dispor das informacdes expostas nas tabelas 1 e 2, foi gerado um
guadro comparativo entre os dois bancos com o intuito de verificar em quais
heuristicas houve violacbes e qual a caracteristica dessas violagbes no que

concerne a analise do seu grau de severidade:
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QUADRO COMPARATIVO ENTRE AS AVALIACOES HEURISTICAS DOS DOIS

BANCOS
HEURISTICAS CAIXA ECONOMICA NORDESTE
HEURISTICA HEURISTICA
VIOLADA? | SEVERIDADE VIOLADA? | SEVERIDADE

VISIBILIDADE DO STATUS DO

SISTEMA SIM 3 SIM 2
COMPATIBILIDADE ENTREQ 2 2
SISTEMAE O MUMDO REAL SIM SIM

LIBERDADE E CONTROLE DO

USUARIO SIM 1 SIM 1

AUKILIAR OS USUARIOS A
RECOMHECER, DIAGMOSTICARE SIM 1 SIM 1
RECUFERAR-SEDOS ERROS

AJUDAE DOCUMENTAGAC SIM 1 SIM 3
ﬁggﬁﬁ;&ﬂggmnmmgﬁo POR|  Nig 0 e 0
CONCISAD SIM 2 NAO 0
ACOES MINIMAS SIM 1 SIM 1
FLEXIBILIDADE SIM 1 SIM 3

CONSIDERAGAC DA
EXPERIENCIA DO USUARIO SIM 2 SIM 2

Uma vez realizada a analise da usabilidade das interfaces e expostos 0s
quadros e tabelas com os resultados das avaliacdes, pode-se verificar que as
interfaces dos 2 bancos apresentam uma série de violagdes as Heuristicas
propostas para analise.

Conforme apresentado no quadro comparativo, a Caixa Econdmica,
apresenta violacdes com grau de severidade O (zero) ou 1 (um) em seis das dez
Heuristicas analisadas enquanto o Banco do Nordeste apresenta cinco violacdes
nestas mesmas caracteristicas, permitindo a conclusdo que apesar de encontrar
falhas de usabilidade, as mesmas sao assimiladas pelos usuarios, ndo apenas dos

gue possuem certo conhecimento dos sistemas computacionais mas também dos
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inexperientes, ndo causando portanto dificuldades impactantes na execugdo das
tarefas. Pode-se verificar também que as falhas identificadas sdo similares nas
Heuristicas Compatibilidade entre o sistema e o mundo real, Liberdade e controle do
usuario, Auxiliar os usuarios a reconhecer, diagnosticar e recuperar-se de erros,
Ajuda e documentacado, A¢Bes minimas e Consideracéo da experiéncia do usuario.
Nas duas interfaces foram identificados problemas com grau de severidade 2,
os quais devem ser consertados porém deve ser dada baixa prioridade, em trés das
dez Heuristicas analisadas. Estes problemas podem gerar questionamentos por
parte dos usuarios, ndo impedindo que as tarefas sejam executadas, porém
influenciando na execucao destas no tocante ao tempo gasto para identificagdo de
atitudes a serem tomadas ou na identificacao/interpretacdo dos resultados expostos
em tela. Nas figuras 8 e 9 estdo exemplificados falhas de usabilidade imputados com
grau de severidade 2, para a Caixa Economica e Banco do Nordeste

respectivamente:

000000 SALDO ANTERIOR 0,00 281,51 C
20/03/2012 014183 |TRX ELETR 195,00 C 476,51 C
20/03/2012 115033 |TRX ELETR 20.000,00 C 20.476,51 C
20/03/2012 900573 CHEQUE 4.990,00 O 15.486,51 C
20/03/2012 900531 CHEQUE 4.990,00 O 10.496,51 C
20/03/2012 900532 CHEQUE 4.990,00 D 5.506,51 C
20/03/2012 900533 CHEQUE 4.990,00 O 516,51 C
23/03/2012 100000 DEP.DINH. 143,50 C 660,01 C
23/03/2012 100000 |DEP CH 24H 2.877,40 C 3.537,41 C
23/03/2012 100000 |DEP CH 48H 413,50 C 3.955,591 C

* 670 - Nao ha lancamentos do dia.
Figura 8: Abreviacdes impedem a identificacdo da ocorréncia em seu extrato por parte do
usuario

Fonte: www.caixa.gov.br
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Saldos

Extratos

Cobranga

Cambic

Cartdes

Credito
Investimentos
Pagamentos
Transferéncias
Transferéncia entre
Contas BEME

DoC - D {Mesma
Titularidade)

DOC - E {Diferentes
Titularidades)

TED - Conta de Mesma
Titularidade

TED - Conta de Diferente
Titularidade
Agendamento
Comprovantes
Transagdes

Outras Opgdes
Hordeste Empresarial
Fale Conosco
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Figura 9: A utilizacdo de siglas sem sua devida explicacao dificulta o entendimento e a escolha da

opcéo certa para a realizacédo de transferéncia

Fonte: www.bnb.gov.br

Quando da realizacdo da avaliacao, foi encontrada para a Caixa Econémica

uma falha de usabilidade de severidade 3 na Heuristica Visibilidade do status do

sistema. A interface, ap0s uma quantidade de tempo em utilizagcdo expira,

interrompendo qualquer atividade que esteja em andamento, seja consulta,

pagamento, transferéncia ou aplicacdo financeira, sem em momento algum

disponibilizar a informacdo que isto esta para acontecer. Esta, apesar de ser uma

interessante forma de protecao aos clientes, deve ser informada para evitar que todo

o trabalho que estava em curso se perca. Na figura 10 pode-se verificar a

mensagem informativa do encerramento da sesséo devido, entre outras causas, ao

tempo da sesséo ter se esgotado:
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9 A =ua =eszdo foi encerrada

Possiveis causas

* (O tempeo da sua sessdo se esgotou

*  océ dezabilitou oz Cookies do seu browser

* Wocé tentou acessar o sistema sem ser autenticado
Como resolver

*  Acesse novamente clicando no botdo abaixo. Caso o problema persista entre em contato com o Help Desk

Figura 10: imagem mostra 0 momento em que a sessdo expira sem que o cliente seja
informado em nenhum momento que isto ird acontecer

Fonte: www.caixa.gov.br

Para o Banco do Nordeste, foram encontradas falhas de usabilidade de severidade 3
nas Heuristicas Ajuda e Documentacdo por ndo disponibilizar esta op¢cdo em um
namero grande de telas e quando existe esta opcdo, as informacfes em certos
casos ndo sao suficientes para ajudar os usuarios e Flexibilidade por ndo permitir a
geracdo das informacdes disponibilizadas para mais de um tipo de arquivo, e
também nao fornecer opgcbes de agendamento de operacdes realizadas
frequentemente pelos clientes e pagamentos dos valores parciais nos casos de
boletos(neste ultimo, o campo valor é preenchido automaticamente ao se preencher
0s campos do numero do boleto). Nas figuras 11 e 12 constam imagens de tela na
opc¢ao “Investimento” sem o campo “ajuda”, e a auséncia de campo para pagamento

de valor parcial de boletos de cobranca:
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Eoa-noit I R
sald Ultimo acesso: 26/03/2012 20:58 - Acesso n.% 55 - Tempo Restante 13:29 E=INdo ha mensagens novas.
» Saldos
Extrat 4 m i
B Aplicagdo em Fundo de Investimento
+ Cobranga
+ Cambio
\Caiaas Titular: IR crr: I
} Crédito Agéncia: 032 - [TAPETINGA Conta Corrente: I
b Investimentos
Aplicacdo Selecione o fundo de investimento em que deseja aplicar.
Restate valor Min. valor Min.
Cancelamento Nome do Fundo Inicial Movimentacio
:I”V“E“:t‘ed”o? fethilzo BNB FI CURTO PRAZO R5100,00 RIH00,00
+ Pagamentos ENE FI REFERENC DI ESPECIAL LONGO PRAZOD R$30.000,00 R3500,00
» Transferéncias BNE El ACDES R§100.00 R5100.00
hgendament =
e ENE £1 RENDA FIXA LONGO PRAZO R$10.000.00 350004
» Comprovantes
» Transag es BNE Fi RENDA FIXA PLUS LONGO PRAZO RE100.000,00 R52.000,00
» Outras Opgdes BNB FI MULTIMERCADO LONGO PRAZO R$5.000,00 R§250.00
+ Mordeste Empresarial 5
i ) 510 100,
\Eiletonea ENE FI REFERENCIADO DI LONGO PRAZO RS100,00 R$100,00
ENE Fl ACOES PETROBRAS RS500,00 RS200,00
BNB F1 ACOES VALE R3500,00 R$200,00
BNE FI RENDA FIXA CREDITO FRIVADO LP RS10.000,00 R$500,00

Figura 11: tela da funcionalidade investimento ndo possui o campo “Ajuda”
Fonte: www.bnb.gov.br

Dados do Pagamento

Numero do boleto bancario:

[ | ' (I

Data do vencimento:

Valor R§:

Favorecido (Cedente):
Data do Pagamento/Agendamento:
® Hoje O Agendar para..

Figura 12: a opcéo de pagamento ndo permite o pagamento parcial de boletos

Fonte: www.bnb.gov.br

Como é possivel identificar analisando as tabelas e quadro comparativo, nao
foram identificadas nesta avaliacdo, falhas de usabilidade classificadas como
“catastrofe”, aquelas que necessitariam ser corrigidas prioritariamente, se possivel,
antes mesmo do langamento do sistema.

Desta maneira, foram apresentadas as falhas de usabilidade encontradas nas
interfaces dos Internet Bankings da Caixa Econbmica Federal e do Banco do

Nordeste; apesar de todos os investimentos realizados quando do processo de
producdo destas aplicacdes Web, dificlmente consegue-se extinguir todas estas

violagbes, justificando a utilizacdo de métodos de avaliacdo de interfaces durante
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todo o processo de desenvolvimento das aplicacbes com o intuito de diminuir a

quantidade destes problemas expostos ao cliente.
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5 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Ao se projetar e implementar interfaces de usuario, mais especificamente nas
aplicacoes Web, os envolvidos no processo de criagdo tem o objetivo comum de
proporcionar aqueles que de fato utilizardo estas aplicacdes a maior facilidade
possivel para a execucao das suas atividades apesar de saber que é praticamente
impossivel atingir esta meta em todas as telas. Sabendo disso, € necessario mitigar
a presenca de falhas de usabilidade e o seu impacto na atuacéo dos usuarios. Neste
contexto e com os resultados obtidos na analise de usabilidade das interfaces objeto
deste trabalho, pode-se concluir que as interfaces dos internet bankings analisados,
apesar de apresentar falhas na usabilidade, permitem que os seus utilizadores
concluam as atividades, as quais se propuseram a realizar, de forma satisfatoria.

As interfaces dos dois bancos analisados apresentam problemas de
usabilidade semelhantes, sendo estas falhas localizadas basicamente nas mesmas
heuristicas avaliadas neste processo e recebendo em varias delas as mesmas
imputacdes de grau de severidade como nas Heuristicas Compatibilidade entre o
sistema e o0 mundo real; Liberdade e controle do usuario; Auxiliar os usuarios a
reconhecer, diagnosticar, e recuperar-se dos erros; Agrupamento/distingdo por
localizacdo; A¢bes minimas e Consideragdo da experiéncia do usuario. A interface
da Caixa Econbmica possui uma Heuristica com grau de severidade 3 e também
apenas uma Heuristica ndo foi violada enquanto a interface do Banco do Nordeste
possui duas Heuristicas com grau de severidade 3 e duas Heuristicas com grau 0.
Com estas informacgdes, pode-se concluir que as interfaces atuam de maneira
semelhante, ndo podendo discernir qual interface € melhor para o usuario.

Todas estas violacbes causam impacto negativo, mesmo gue em muitos
casos estes sejam pequenos; estas falhas realmente atrapalham a realizagdo de
atividades por parte dos usuérios de Internet Banking, atrasando-os em certos
momentos, porém nao inviabilizando, de modo geral, a conclusdo das mesmas.

A disponibilizacdo deste servico por parte dos bancos com esta qualidade e
observacdo de aspectos de usabilidade tem reduzido consideravelmente a
necessidade dos clientes se dirigirem as agéncias bancéarias para receber
atendimento, se caracterizando uma op¢do cada vez mais viavel para 0s seus
usuarios, substituindo o caracteristico deslocamento fisico do cliente apenas por um

acesso através de equipamentos eletronicos, fornecendo mais uma opc¢ao de



atendimento, com custos reduzidos, integridade, e disponibilidade em seu trabalho
ou no conforto da sua residéncia, entre outras gerando consequentemente um
aumento da satisfacédo dos clientes e a sua fidelidade. Desta forma justificam-se os
investimentos realizados pelos bancos na idealizacdo e aprimoramento destas
aplicacbes Web que se tornaram indispensaveis para aqueles que ja a utilizam e
uma excelente opg¢éo para os que ainda nao tiveram esta oportunidade.

A realizacéo deste trabalho foi de fundamental importancia para o angario de
conhecimento sobre o0s diversos assuntos anteriormente  abordados
concomitantemente a possibilidade de abordar na pratica o processo de Avaliacao
Heuristica em uma aplicacdo Web de uso cotidiano por parte de muitas pessoas.
Diariamente, percebe-se como os clientes sentem dificuldade em executar algumas
das funcionalidades disponiveis no servico prestado pelos bancos, néo
necessariamente por sua complexidade, mas sim pela n&o verificagdo de um detalhe
que aos olhos de um especialista no uso do sistema parece simples, porém para
agueles que o utilizam eventualmente ou estdo no inicio do processo de utilizacdo
acabam interferindo nos resultados obtidos, seja pela demora na concluséo de uma
tarefa ou até pela ndo conclusdo da mesma.

Outro ponto significante observado com a realizacdo deste trabalho é a
percepcao de quao importante é a adequacao dos projetistas/desenvolvedores para
inclusdo na sua rotina, quando possivel e viavel financeiramente, da verificacdo de
falhas de usabilidade durante todo o processo com o intuito de gerar interfaces com
gualidade cada vez maiores e entregar produtos que atendam satisfatoriamente e
imediatamente aos anseios dos clientes.

Com relacdo aos trabalhos futuros, inicialmente pretendo expandir este
mesmo trabalho, uma vez que sua realizagdo possibilita isso quando nesta anélise
foram utilizadas apenas uma lista de 10 Heuristicas e as mesmas s6 foram aplicadas
a algumas das principais funcionalidades dos Internet Bankings de 2 instituicoes
financeiras publicas. Percebe-se, portanto, que existe ainda um vasto campo de
andlises possiveis de serem efetivadas ao se verificar outros problemas de
usabilidade, partindo-se de novas Heuristicas, nestas funcionalidades ja analisados

e nas outras funcionalidades oferecidas nos servigos de Internet Banking, tanto para
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estes 2 bancos publicos quanto para outros e ainda os bancos privados. Outra
possibilidade de continuidade é a realizacdo de analise de usabilidade de interfaces
utilizando outro método de avaliagdo. Como dito anteriormente no Capitulo 2, a
escolha do método de avaliacdo depende do tipo de aplicacdo a ser analisada e
quando mais de um método € utilizado conjuntamente a outro, as possibilidade de
reducdo de falhas de usabilidade tendem a aumentar gradativamente, fornecendo
por conseguinte uma analise de usabilidade de Internet Bankings mais completa. Por

fim, fornecer solucdes para as falhas de usabilidade encontradas.
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