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RESUMO

Com o surgimento do Internet Banking, as operacdes financeiras tradicionais (como
pagamentos de contas, transferéncia de numerario, entre outras) sao realizadas de
forma virtual por meio digital. Isso justifica o constante investimento do setor
bancario em tecnologia, sempre com o intuito de otimizar 0os processos e integrar o
cliente aos novos parametros. O principal objetivo desse trabalho € analisar os
servicos financeiros oferecidos pela pagina virtual do Banco do Nordeste do Brasil
S.A., 0o Nordeste Eletronico, e posteriormente sugerir novas opc¢bes que
possivelmente devam ser inseridas em seu contexto a fim de atender melhor as
necessidades do seu cliente. As informacgfes foram coletadas através da aplicacao
de questionarios e foram avaliados também o0s servicos mais e menos utilizados,
além do grau de incluséo digital dos clientes. Ao final do trabalho, verificou-se que
em termos funcionais, ou seja, de operacionalizacdo do sistema, o Nordeste
Eletronico atende aos padrdes requisitados na norma ISO/IEC 9126. A maior
dificuldade encontrada foi a disponibilizacdo de servicos que atendam as mais
variadas necessidades dos diversos clientes e essas alteragbes foram propostas

como melhorias.

Palavras-chave: Qualidade de software. Internet banking. Nordeste Eletronico.
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1 INTRODUCAO

Os sistemas web, ha muito, fazem parte do cotidiano das pessoas. Eles se
tornaram verdadeiras ferramentas de auxilio ao desenvolvimento de suas atividades.
Sendo assim, os softwares elaborados com essa finalidade devem oferecer interface
agradavel para o usuario, agilidade nas respostas as solicitacbes, atender as
demandas dos diversos clientes e ter, enfim, um bom desempenho.

O conceito de interface, desde seu advento, vem sofrendo evolugdes. Deixou
de ser apenas um meio pelo qual o homem e um computador se comunicam para se
tornar a relacdo entre humano e maquina baseada em aspectos cognitivos da
percepcdo. Dentre os sistemas inseridos nesse contexto, tem destaque o termo
Internet Banking.

O Internet Banking ou banco internético, por mais contraditério que pareca, €
a maneira que as instituicdes financeiras encontraram para estarem mais proximos
dos seus clientes. Em suas paginas virtuais, os bancos disponibilizam os mesmos
servicos das suas agéncias fisicas e o usuario pode escolher o momento e o lugar
mais convenientes para utiliza-los. Sem filas, sem horério restrito, tudo isso para
atender cada vez mais as necessidades dos seus clientes.

Este trabalho disserta sobre o Nordeste Eletronico, a pagina virtual do Banco
do Nordeste do Brasil S.A. O Nordeste Eletrénico (também conhecido como N.E. ou
NEL) € uma ferramenta disponivel no site do Banco que possibilita aos seus
correntistas o0 acesso a movimentacdes financeiras. E uma tentativa de reproduzir
no ambito virtual a estrutura fisica do banco.

Foram enfatizadas as facilidades, em termos de servicos financeiros,
oferecidas pelo N.E. aos clientes do Banco do Nordeste, aléem de serem abordadas
questbes como o que o cliente procura quando acessa o Nordeste Eletrénico e,
sobretudo, quais necessidades dele ndo sao atendidas por tal ferramenta. Ou seja,
0 que pode ser feito no sentido de aprimorar o Nordeste Eletronico para que ele
realmente se torne a verséo virtual do Banco.

Os principios inerentes a area de Interagdo Humano-Computador (IHC)
servem de parametro para o desenvolvimento da analise desse software especifico.
Foram abordados, dentre outros, conceitos de interface, interacdo, usabilidade, e a

ferramenta em questao foi avaliada utilizando a Avaliacdo Heuristica.



Definicbes de qualidade também foram citadas, com destaque para a
qgualidade de software. A qualidade de software esta intimamente relacionada aos
requisitos que um aplicativo deve possuir para ter seu funcionamento
regulamentado. Os parametros relativos a esse assunto estdo fundamentados na
normalizac&o vigente (ISO/IEC 9126).

1.1 MOTIVACAO

A escolha por este tema de pesquisa esta intimamente relacionada ao desejo
de utilizar os conhecimentos adquiridos nesta graduacdo para melhorar o
atendimento ao cliente do Banco do Nordeste. Quando se trabalha em uma empresa
onde a satisfacdo da sua clientela é a principal meta, ha que se empenharem
esforcos no sentido de buscar a todo o momento novos caminhos para se atingir tal
objetivo.

No contexto econbmico atual, onde a concorréncia entre as instituicoes
financeiras é acirrada, para um banco publico oferecer bons servicos € um grande
desafio. Por isso a necessidade de um corpo de profissionais competentes e,
principalmente, de um excelente conjunto de “aparatos tecnolégicos” se faz urgente

e é fator determinante para a prestacéo de servico com qualidade.

1.2 OBJETIVOS

Os objetivos que norteiam o desenvolvimento deste trabalho estdo descritos a

seqguir:
1.2.1. Geral

Avaliar o sistema web Nordeste Eletronico e sugerir novos servigos que por
ventura possam vir a ser inseridos em seu contexto a fim de que tal ferramenta se
torne funcional aos olhos dos clientes.

1.2.2. Especificos

19 Identificar o uso da ferramenta pelos clientes;



2°) Fazer um levantamento dos servigos mais e menos usados e por que;

39) Identificar o grau de inclusdo digital dos clientes a fim de incentivar a
utilizacao desse sistema;

4°) Avaliar a interface do sistema e a qualidade da ferramenta utilizando a
ISO/IEC 9126.

1.3 METODOS UTILIZADOS

A metodologia utilizada neste projeto foi a pesquisa exploratéria, de carater
descritivo e dedutivo, sobre a qual foram elencadas informagbes enfatizando os
servicos que o Nordeste Eletrénico oferece.

Buscou-se levantar o numero e o tipo contabil dos correntistas que o Banco,
mais especificamente a agéncia Vitoria da Conquista — BA, possui (quantos sao
pessoas fisicas e quantos sao pessoas juridicas) e, em seguida, o niumero da
amostra que seria avaliada.

Foram elaborados dois tipos de questionarios (um para contemplar os
clientes que sao correntistas mas nao tem acesso ao N.E. e outro para atender aos
correntistas que acessam o N.E.) e aplicados aos clientes.

Além disso, e, sobretudo, foi feita uma avaliacdo heuristica da ferramenta,
baseada na observacao apurada do funcionamento do aplicativo, buscando nele os
principios inerentes a usabilidade e realizando comparacdes repetidamente até que

a qualidade de software fosse aproximada.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente estudo esta divido organizadamente em cinco capitulos, a saber:

O capitulo 2 é a revisdo bibliografica, que introduz conceitos relativos a
qualidade de software e a interacdo homem-computador, 0os quais serdo aplicados
como padrao na analise do Nordeste Eletrbnico.

O capitulo 3 apresenta o termo Internet Banking e conta um pouco da historia
do Banco do Nordeste e sua relacdo com o Nordeste Eletronico.

O capitulo 4 mostra o desenvolvimento efetivo da pesquisa, enfatizando o tipo
de avaliacdo pela qual o aplicativo passou e os resultados encontrados na analise

realizada.
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O capitulo 5 ilustra as propostas de solucédo para o melhoramento, enquanto
sistema web, da ferramenta em questdo, além de relatar as consideracdes finais

acerca do trabalho.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo serdo abordados conceitos sobre assuntos da literatura que
serdo utilizados como parametros para analisar a ferramenta em questdo. Tais
definicdes englobam a &rea de IHC (interacdo humano-computador), cujo foco esta
no processo de interacdo homem-maquina e no termo usabilidade; e de qualidade
de software, cujo foco esta no gerenciamento da qualidade e na normalizacdo que a

rege.

2.1 Interface humano-computador

2.1.1 Aspectos sobre a definicdo de Interface

Ha muito tempo o computador passou a ser um elemento essencial na vida
do homem. Na atual conjuntura, ndo se pode mais imaginar a vida sem esse
aparelho. A maioria dos usuarios dessa maquina buscam uma so coisa: informacao.

Na medida em que a interacdo homem-computador se consolida, percebe-se
a necessidade de estudar assuntos “de ordem humanistica, psicoldgica,
ergondmica, linguistica, semiotica, de design, de comunicacdo em geral e também
de engenharia cognitiva” (Orth, 2005). E a famosa multi(inter)(trans)disciplinaridade

que se faz presente.

é .
) Sistema
{ Usuario Agao > Interface [—| Aplicacao
) Interpretacao ‘—

-

Figura 1: Processo de Interagdo humano computador (adaptacdo de Orth, 2005)

O referido autor define interface como “um sistema de comunicacdo que
possui dois componentes, um componente fisico, composto por hardware e
software, no qual o usuario percebe e manipula, e outro conceitual, onde ele

interpreta, processa e raciocina”. A Figura 1 denota em termos graficos como
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funciona esse processo. Orth (2005) ainda considera que fatores humanos séo “tudo
0 que diz respeito ao estudo dos humanos como usuarios de computadores”.

A interface com o usuario € uma parte fundamental de um software; é a parte
do sistema visivel para o usuario, através do qual ele se comunica para realizar suas
tarefas. A interface em termos computacionais, nos ultimos anos, tem sido cada vez
mais valorizada, visto que engloba todas as partes que constituem um sistema com
o qual o usuério pode interagir. E por meio dela que se pode ter um efetivo uso da
aplicacao.

Um bom projeto de interface € responsavel por fatores como a satisfacao
subjetiva, a eficiéncia, a seguranca, o custo de treinamento e o retorno de
investimento. Quando se propde desenvolver um software, € necessario
antecipadamente realizar um projeto de interface, o qual devera considerar, dentre
outros aspectos, algumas caracteristicas essenciais, quais sejam:

. Design diversificado, contemplando assim os varios tipos de usuarios

(iniciantes, especialistas, intermitentes);

. Aspectos intrinsecos aos usuarios (funcdo do usuario na aplicacao,

nivel de conhecimento, frequéncia de uso e fatores socio-culturais);

. Facilidade de retomar a execucdo do sistema no ponto onde ela foi

interrompida, sem que seja perdida nenhuma parte do trabalho;

. Mensagens de erro claras e informativas;

. Disponibilizar a alteracdo de certas entradas ao sistema comparando

0s resultados obtidos;

. Possibilitar a captura e armazenagem de telas de execucao.

Até os dias de hoje ndo se sabe da existéncia de uma Unica ferramenta,
programa ou interface que satisfaz os usuarios de computador o tempo todo. Por
iIsso, ao analisar uma interface, deve-se considerar trés fatores primordiais:
apresentacao (representacao visual, estética, cores, animacao, som, figuras, texto,
layout de tela); interacdo (tudo aquilo que € palpavel: teclado, funcdes de teclas,
mouse, joistick, dentre outros); e relacionamento entre os objetos (propriedades,
comportamento, metaforas).

Os projetistas de software tém suas proprias experiéncias e expectativas
sobre como os computadores trabalham, e estas experiéncias sdo 0s seus principais

guias na construcdo do produto. Geralmente os projetistas tendem a preocupar-se
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com as funcionalidades do sistema e ndo com a sua interface. Ademais, a melhor
interface é aquela que deixa os usuarios fazer o que querem fazer, quando querem

fazé-lo e do jeito que querem fazé-lo.

2.1.2 O Termo IHC

O termo IHC surgiu no inicio dos anos 80 e desde entdo vem sofrendo
transformacdes para se adequar as constantes mudancas nas necessidades do
homem. Quando o conceito de interagdo homem-maquina (ou humano-computador,
como é mais conhecido atualmente) apareceu, ele era entendido como o hardware e
o software através do qual um humano e um computador podiam se comunicar.
Hoje, tal definicdo evoluiu e passou a incluir também aspectos relativos ao
processamento perceptual, motor, viso-motor e cognitivo do usuario.

A IHC, portanto, € um processo que abrange o projeto, a avaliacdo e a
implementacdo de sistemas interativos para uso do homem e o estudo de todos os
fenbmenos que os rodeiam. Para que haja uma perfeita interacdo, as interfaces
devem ser amigaveis, adaptaveis, personalizadas e inteligentes na visdo do usuario.

Em outras palavras, ndo se pode pensar em interface sem considerar o ser
humano que ir4 participar dela. Os objetivos que norteiam a criacdo de uma IHC
estéo relacionados a requisitos como seguranca, utilidade, efetividade e usabilidade
de sistemas que incluem computadores. Tais fatores devem ser preocupacéo
constante dos desenvolvedores de software.

Atualmente existem varios tipos de interface humano-computador, dos quais
0s mais comuns sdo: o CUI (Command-line User Interface), que sao as interfaces
baseadas em linhas de comando; o GUI (Graphical User Interface), aquelas onde
predominam graficos e desenhos; e o TUI (Text User Interface), aquelas baseadas

em textos e caracteres alfanuméricos.

2.1.3 Usabilidade

Dos objetivos que norteiam a criagdo de uma IHC, a usabilidade é o termo
que define a facilidade com que as pessoas podem empregar uma ferramenta ou
objeto a fim de realizar uma tarefa especifica. Segundo a I1ISO 9241-11 (Guidance

on Usability, 1998), usabilidade é a amplitude de uso de determinado produto por
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seus usuarios, de modo que possam realizar tarefas de maneira efetiva, eficiente e
satisfatoria num contexto definido.

Quando relacionada ao uso de uma interface digital, usabilidade refere-se ao
potencial de efetivacdo das acOes que o0s usuarios desejam realizar (encontrar
informacgodes, ler textos, comprar produtos, jogar jogos) a partir de seus modelos
mentais.

E resultado do entendimento de como cada pessoa percebe, sente e
compreende suas relacbes com as interfaces e com as informacfes que as
interfaces apresentam. O conceito inclui também o entendimento dos padrées de
comportamento na busca e uso de informacdes, o atendimento as necessidades dos
usuarios e grupos de usuarios, a compreensdo de suas motivacdes e 0S processos
de transformacao subjetivos que se realizam através das informacdes e do uso.

O aperfeicoamento estrutural da usabilidade se reflete diretamente na
melhoria da qualidade da experiéncia do usuério e no aperfeicoamento dos seus
processos de decisédo — tanto em relacéo as acdes que realiza quanto em relacdo as
informacdes que seleciona —, refletindo na positivacdo da percepcdo da marca
associada a interface.

Um dos aspectos mais importantes no projeto de web sites, a usabilidade
inclui fatores, como: qualidade do layout, funcionalidade dos recursos interativos,
arquitetura da informacédo (facilidade de deslocamento e de localizacdo das
informacdes), conceito editorial (tratamento de textos, imagens, video, audio para
publicacdo), aderéncia as tecnologias e dispositivos digitais.

Em IHC e na Ciéncia da Computacgédo, usabilidade normalmente se refere a
simplicidade e facilidade com que uma interface, um programa de computador ou
um website pode ser manuseado. Também é utilizada em contexto de produtos
como aparelhos eletrdnicos, em areas da comunicacao e produtos de transferéncia
de conhecimento, como manuais, documentos e ajudas on-line.

A definicdo de usabilidade esta inserida hum conceito bem mais amplo, que é
o de aceitabilidade de um sistema. De acordo com Nielsen (1993), a aceitabilidade
de um sistema é uma combinacdo de sua aceitabilidade social e prética, conforme
demonstra a Figura 2. A aceitabilidade pratica de um sistema existente pode ser
avaliada segundo os critérios de custo, suporte, confiabilidade e utilidade.

Utilidade € o critério que diz se um sistema pode ser usado para alcancar

alguma meta desejada, podendo esse ser quebrado em duas categorias:
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funcionalidade e usabilidade. Funcionalidade define os requisitos funcionais que o
software ou componentes do software devem executar e a usabilidade se refere a

forma que o usuario pode usar determinada funcionalidade.

Aceitabilidade
Social

Funcionalidade

Utilidade

Usabilidade
Aceitabilidade

do sistema Facil de aprender
Custo Eficiente de usar
Facil de usar
Suporte
Aceitabilidade Poucos errcs
Pratica Subjetivamente

Confiabilidade agradavel

Figura 2: Atributos de aceitabilidade do sistema, Nielsen (1993)

Os cinco atributos que caracterizam a usabilidade podem ser assim definidos:

. Facil de aprender — refere-se a facilidade de o usuario explorar o
sistema e realizar suas tarefas;

. Eficiente de usar — refere-se aos niveis altos de produtividade que o
usuario atinge na realizacao de suas tarefas;

. Facil de usar - apos um certo periodo sem utilizad-lo, o usuario nao
freqlente € capaz de retornar ao sistema e realizar suas tarefas sem a
necessidade de reaprender como interagir com ele;

. Poucos erros — 0 usuério realiza tarefas cometendo o menor ndmero
possivel de erros, sem maiores transtornos e podendo recupera-los,
caso ocorram;

. Subjetivamente agradavel — refere-se ao quanto o usuario considera
agradavel o uso do sistema, ou seja, 0 quanto ele se sente

subjetivamente satisfeito com o uso do sistema.
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A usabilidade pode ser medida por um determinado numero de testes, 0s
quais incluem execucdo de tarefas pré-estabelecidas dentro de um sistema. E
possivel também obter medidas com usuarios reais, realizando uma tarefa pre-
determinada. Em ambos o0s casos, 0 que deve ser levado em conta é que
usabilidade é medida em relacdo a usuarios especificos a certas tarefas.

Diante do exposto, nota-se que é imprescindivel conhecer o usuario para se
fazer um design de um sistema usavel. O principal objetivo da usabilidade é
melhorar a interacdo humano-computador, tornando o sistema facil de usar e
aprender. Uma maneira de verificar os atributos de usabilidade é realizar os métodos

de avaliacdo da mesma.

2.1.4 Avaliacéo de Interface

A avaliacdo é um passo importante no desenvolvimento de interfaces
interativas e de qualidade. Ela ndo deve ser vista apenas como uma fase Unica
dentro do processo de design e nem deve ser tida como uma atividade a ser feita
somente no final do processo. O ideal € que a avaliagdo ocorra durante o ciclo de
vida do design e os resultados obtidos sejam utilizados para melhorias gradativas da
interface.

Os métodos de avaliacao disponiveis estao divididos em inspecao e testes de
usabilidade. Os métodos de inspecdo tém como caracteristica a busca, por parte de
especialistas em interfaces, de possiveis problemas de usabilidade. Ja os testes
empiricos com usuarios utilizam questionarios ou observacédo direta ou indireta dos
usuarios durante o uso da interface.

Os métodos de inspecdo podem ser aplicados em qualquer fase do
desenvolvimento de um sistema (implementado ou nao) e o resultado é um relatério
formal identificado com recomendacdes de mudancas. Eles ndo exigem muito
esforco de quem pretende usa-los e podem ser facilmente integrados aos mais
variados esquemas de producéo de software. Os resultados sdo rapidos e fornecem
concretas evidéncias de quais aspectos da interface devem ser aperfeigcoados.

Os meétodos de testes de usabilidade utilizam protétipo, ou seja, para ser
realizada esta avaliagcdo é necessaria a existéncia de uma implementacéo real do
sistema, que pode ser desde uma simulacdo da capacidade interativa do sistema,

sem nenhuma funcionalidade, um cenario, ou até a implementacdo completa.
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Para se fazer a escolha do método de avaliacdo é necessério que se tenha
em vista os recursos disponiveis. Eles tém um grande impacto no tipo de avaliacdo a
ser feita. A Figura 3 mostra um exemplo do ciclo de avaliacdo. Selecionar a técnica
de avaliacdo adequada envolve escolher, misturar e adaptar técnicas a partir do

conjunto de recursos disponiveis.

Andlise da tarefa
Implementagio Andlise funcional

it

AVALIACAO < » | Especificagio de
requisitos

Prototipagio

\4

Design conceitual
Design formal

Figura 3: O ciclo de vida Estrela (Baranauskas apud Hix e Hartson, 2003)

2.1.5 Avaliacéo Heuristica

Um dos métodos de inspecdo tradicionalmente utilizado para avaliagdo da
usabilidade é a avaliagcdo Heuristica. Esta consiste basicamente na inspecdo da
interface do usuario por um grupo de avaliadores que, interagindo com a interface do
sistema, irdo julgar a sua adequacao, comparando- a com principios de usabilidade
reconhecidos (que sao as heuristicas).

A eficiéncia deste método de avaliacdo esta na capacidade dos avaliadores
de reconhecer problemas de usabilidade, sendo que para obter-se um bom
resultado deve ser possivel contar com avaliadores experientes. Vale ressaltar que
apenas uma pessoa nao é ideal para apontar todos os problemas de uma interface.
Normalmente sdo utilizados de trés a cinco avaliadores e eles percorrem a interface

pelo menos duas vezes, inspecionando os diferentes componentes do dialogo.



18

As heuristicas sdo regras gerais que objetivam descrever propriedades

comuns de interfaces usaveis. A seguir serdo apresentadas dez heuristicas que

podem ser usadas para guiar uma avaliacao.

1.

10.

Visibilidade do status do sistema: 0 sistema informa os
acontecimentos aos usuarios atraves de um feedback apropriado num
tempo razoavel,

Compatibilidade do sistema com o mundo real: o0 sistema deve
utilizar a linguagem do usuario, fazendo com que a informacéo apareca
numa ordem natural e logica;

Controle do usuario e liberdade:  Prover fun¢cdes undo e redo para
gue o0 usuario possa ter “saidas de emergéncia” quando escolher
funcdes do sistema por engano;

Consisténcia e padrdoes: 0s usuarios devem seguir convencdes de
plataforma computacional, para que eles ndo precisem adivinhar que
diferentes palavras, situacdes ou acdes significam a mesma coisa;
Prevencdo de erros: 0 projeto deve prevenir 0 erro antes que ele
aconteca;

Reconhecimento ao invés de relembranca:  as instru¢des para 0 uso
do sistema devem estar visiveis e facilmente recuperaveis quando
necessario. O usuario deve reconhecé-las e ndo ter que se lembrar
delas;

Flexibilidade e eficiéncia de uso:  Prover aceleradores para aumentar
a velocidade da interacdo a fim de que o sistema atenda a usuarios
principiantes e experientes;

Projeto minimalista e estético: as caixas de dialogo devem conter
apenas informagfGes relevantes ou frequentemente necessarias.
Qualquer informacéo extra atrapalha a visibilidade daquela realmente
relevante;

Reconhecimento, diagndstico e recuperacdo de err 0s: as
mensagens de erro devem conter uma linguagem clara, indicando
precisamente o problema e sugerindo uma solucao;

Ajuda e documentacdo: as informacfes de ajuda e documentacao
devem estar facilmente disponiveis, focalizadas na tarefa do usuario e

nao devem ser muito extensas.
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2.2 QUALIDADE DE SOFTWARE

2.2.1 O que é qualidade?

O quesito qualidade esta diretamente relacionado a eficiéncia que um produto
oferece. Isto é, diz respeito a satisfagdo das necessidades do consumidor que
adquire esse produto. Ela vem se modificando ao longo dos anos para se adequar
as solicitacbes que surgem a cada momento. Em termos administrativos, é
caracterizada como uma ferramenta de gestdo e seu “tempo de vida” é considerado
infinito.

De acordo com a norma brasileira NBR 1SO 8402, qualidade € “a totalidade
das caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas ”. O termo entidade refere-se ao produto da
analise, qual seja, um bem ou um servi¢co; as necessidades explicitas sdo as
préprias condicdes e objetivos propostos pelo produtor; as necessidades implicitas
incluem as diferencas entre os usuarios, a evolucdo no tempo, as implicacdes
éticas, as questdes de seguranca e outras visdes subjetivas.

Héa quem acredite que a qualidade seja relativa, varia de acordo com a andlise
gue cada pessoa da a ela. Ou ainda que ela seja aparentemente intuitiva, depende
dos objetivos que se quer alcancar ao utiliza-la. O fato € que, de um jeito ou de
outro, as nog¢des de qualidade remontam ao Egito Antigo. Nessa época ja existiam
padrdes de métrica criados.

Um grande marco na histéria da qualidade foi sem dulvida a Revolucao
Industrial, que trouxe consigo o advento da automacdo e do consumo em massa. O
surgimento das empresas levou a um quadro de concorréncia entre elas e
consequentemente desencadeou um processo de melhoria que perdura até os
tempos atuais.

Em meados da década de 1940, diversos organismos relacionados a
gualidade emergiram, dentre eles a ASQC (American Society for Quality Control), a
ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas) e ainda a ISO (International
Standardization Organization).

Ao longo de toda a histéria da qualidade, verificam-se varios exemplos de
resultados fantasticos como € o caso dos grandes templos da Grécia e Roma

antigas, dos feitos de navegacao no século XVI e das catedrais medievais. Essas
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realizacGes se tornam ainda mais extraordinarias quando se considera o fato de que
naquela época ndo existiam instrumentos de precisdo e muito menos técnicas

sofisticadas.

2.2.2 Qualidade de software

Em se tratando de software, ha diversos pontos de vista sobre a questdo da
gualidade. Mas todos concordam que um software de qualidade deve possuir, no
minimo, requisitos como confiabilidade (garantir a seguranca do acesso),
usabilidade (ser de facil manuseio), manutenibilidade (ser de facil manutencéo e
estar sempre atualizado as necessidades do usuario).

A qualidade de software, segundo Pressman (2006), “é uma mistura
complexa de fatores que variam com cada aplicacao diferente e com os clientes que
as encomendam”. Ainda segundo o autor, todo software produzido
profissionalmente deve possuir atributos implicitos, requisitos funcionais e de
desempenho, além de padrbes e convencbes de desenvolvimento preé-
estabelecidos.

A definicdo de um processo de software completo deve incluir as atividades
de controle de projeto, garantia de qualidade, gerenciamento de configuracdo, além
de ferramentas e métodos de engenharia de software. Os atributos e caracteristicas
de um produto de software e o grau com que ele preenche as necessidades
especificadas no projeto fornecem uma medida da qualidade do produto final.

O software € um produto moderno, mas nem por isso novo. Desde seu
advento, ha uma preocupacdo com 0S possiveis erros caracteristicos de sua
operacionalizacdo. O fato € que ndo ha como evitar que as falhas ocorram. Pode-se,
sim, buscar maneiras de preveni-las.

Para isso, existe a garantia da qualidade de software que, segundo Cortés e
Chiossi (2001), “é um conjunto de atividades que assegura que todos os esforgos
serdo feitos para garantir que os produtos de software tenham a qualidade
desejada’. De forma geral, isso significa estabelecer sistemas para controlar tudo o
que ocorre durante o ciclo de vida, com o propésito de garantir que o programa
fabricado fara aquilo que se espera dele.

Por ser um conceito abstrato e muitas vezes bastante subjetivo, a qualidade

pode assumir diferentes facetas dentro de um mesmo produto. Para tratar essa
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diversidade surgiram os padrbes de desenvolvimento de softwares, que fornecem
definicdes basicas do que deve ser produzido em cada estagio do projeto.

Além de padrdes estabelecidos, existem também as métricas, que sao as
medidas de qualidade dos softwares. Essas métricas sdo usadas para avaliar os
fatores de qualidade dos softwares, quais sejam: manutenibilidade, confiabilidade,
flexibilidade, corregédo, testabilidade, portabilidade, reusabilidade, eficiéncia,
integridade e interoperabilidade. A norma ISO/IEC 9126 indica quais caracteristicas

devem ser medidas para cada fator.

2.2.3 Qualidade do Produto X Qualidade do Processo

Cada vez mais, 0s processos de negoécios sao transformados em software
com o intuito de agilizar sua execucgéo e aumentar a produtividade das pessoas; por
conseguinte, as instituicdes dependem mais e mais dos produtos de software para
gue mantenham um alto nivel competitivo.

N&o é possivel atingir a qualidade de um produto de software de forma
espontanea, pois ela depende fortemente da qualidade do processo de
desenvolvimento. Um bom processo ndo garante que os produtos produzidos sdo de
boa qualidade, mas € um indicativo de que a organizagdo € capaz de produzir bons
produtos.

Entende-se como qualidade do produto a descricdo das caracteristicas mais
importantes do produto, estabelecendo seus atributos e varidveis cuja dimensao
deve ser assegurada. Alguns exemplos do produto de software sdo desempenho,
forma, funcionalidade, integridade operacional e manutenibilidade. A especificacdo é
o documento que formalizara essas definicdes.

Existem dois caminhos para se atingir a conformidade a especificacdo: a
inspecéo final, que segrega os produtos sem qualidade (de custo caro e gera
desperdicio); e a introducdo da qualidade ao longo do processo produtivo, desde a
verificacdo da conformidade dos insumos até suas especificacdes, evitando em cada
fase a ma qualidade.

A qualidade no processo procura identificar a ma qualidade o quanto antes e
corrigir o problema, evitando que continue o desperdicio até o fim. Para garantir tal
conformidade ao longo da producdo, € necessario especificar como executar

atividades e seus resultados e controlar sistematicamente todo esse processo que
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ird atingir a qualidade. E preciso ainda identificar e eliminar as fontes da ma
qualidade, mediante alteracbes apropriadas no processo, Ou seja, nhas
especificacoes de suas atividades. Para tornar isso viavel, surgiram os sistemas
formais da qualidade, como por exemplo, a série de normas ISO 9000, CMM,
MPS.BR e outras.

A qualidade de processo, portanto, € a especificagdo dos processos que
serdo realizados na producdo de um bem ou servico, incluindo as faixas de
tolerancia desejada dos resultados.

Com isso, vemos que o0 conceito de adequacdo ao uso também se dirige para
a qualidade no processo. Esta ndo pode ser alcangada apenas com a verificagao de
conformidade dos resultados parciais em pontos escolhidos do processo. A
qualidade no processo € mais que isso. Exige que os procedimentos sejam
concebidos de forma a maximizar a producdo de bens e servicos que atendam as
especificacoes.

A preocupacédo € garantir qualidade em cada atividade realizada no processo
de producdo e evitar erros, de modo a produzir certo da primeira vez e até eliminar a
necessidade de inspecdes, as quais perdem sentido quando cada etapa entrega
seus resultados sem defeitos para a etapa seguinte e se implanta um processo
explicito para melhorar sistematicamente os procedimentos, de modo a sempre

aumentar a qualidade no processo.

2.2.4 Gerenciamento da qualidade

O gerenciamento de qualidade envolve a definicdo de procedimentos e
padrdes apropriados e a verificacdo de que eles sejam seguidos. Os processos de
geréncia abrangem todos os aspectos de construcdo do produto e estédo diretamente
relacionados com a inspecdo do produto, controle de qualidade e melhoria do
processo.

A inspecdo é uma atividade usualmente humana e subjetiva, € o grau mais
maduro e formal dentro das revisbes. E uma técnica simples que assegura a
qualidade através da aplicacao de inspecdes e auditorias a elementos intermediarios
do produto e do processo.

O controle da qualidade (Quality Control) é definido como um processo que

abrange métodos usados para monitorar o trabalho e observar se 0s requisitos estao
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sendo satisfeitos. Essa monitoracéo € realizada por meio de revisdes e remocao de
defeitos antes mesmo do envio dos produtos. O controle da qualidade consiste em
checklists bem definidos e deve ser de responsabilidade da unidade organizacional
que produz o produto.

Embora utilizados erroneamente como sinénimos, os termos Controle da
Qualidade (Quality Control) e Garantia da Qualidade (Quality Assurance) tém
conceitos, aplicacéo e propdsitos totalmente diferentes, conforme mostra a Tabela 1
abaixo. O controle da qualidade é projetado para detectar defeitos e corrigir esses
defeitos encontrados, enquanto que a garantida da qualidade é orientada através da
prevencgao de defeitos.

A melhoria do processo e do produto de software envolve analisar a situacéo
atual do processo, testar novas tecnologias e implantar aquela de melhoria
comprovada. Seu objetivo é reduzir da probabilidade de erro, aumentar a
produtividade e facilitar a manutencgao.

Algumas figuras tidas como mestres da qualidade se destacam no movimento
do gerenciamento da qualidade. A escolha da linha de pensamento (escola) a ser
seguida vai depender da cultura corporativa e da geréncia de cada empresa. De
toda sorte, as contribuicbes e os avancos de cada uma dessas escolas tém sido
incorporados pelas suas sucessoras, de forma cumulativa ao conjunto do
conhecimento da qualidade.

O primeiro mestre que aparece € Frederick Taylor, com sua teoria da
administracdo cientifica. Nela, Taylor afirma que os processos podem ser repetidos
com um grau de variabilidade controlada, permitindo sua padronizacédo e
reproducdo. Além disso, ele pregava que cada trabalhador deve saber apenas o
estritamente necessario para desempenhar sua fungcdo. Sua doutrina foi, por isso,
bastante contestada.

Outro icone do movimento é W. Edwards Deming, lider no gerenciamento da
qualidade e fundador da terceira onda da revolucéo industrial. E dele a definicdo de
que qualidade é sempre aquilo que o cliente necessita e quer. Os pontos-chave de
sua teoria sdo controle estatistico da qualidade, participacdo do trabalhador no
processo de decisao e limitacao das fontes de fornecimento.
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Tabela 1: Diferencas entre garantia da qualidade e controle da qualidade

Garantia da Qualidade Controle da Qualidade

a) Garantia da qualidade garante gL a) As atividades de controle da
0 processo € definido e apropriado. qualidade focam na descoberta de

b) Metodologia e padrdes de defeitos em i especificos.
desenvolvimento sdo exemplos de b) Um exemplo de controle da

garantia da qualidade. gualidade poderia ser: "Os requisitos

¢) Garantia da qualidade é orientad: definidos séo os requisitos certos?".
processo. c) Controle da qualidade € orientado a
d) Garantia da qualidade € orientad: produto.

prevencao. d) Controle da qualidade é orientado a
€) Foco em monitoracao e melhoria deteccéo.

processo. €) Inspec¢des e garantia de que o produto
f) As atividades sao focadas no inici de trabalho atenda aos requisitos

das fases no ciclo de vida de especificados.

desenvolvimento de software. f) As atividades sao focadas no final das

g) Garantia da qualidade garante gL fases no ciclo de vida de

vocé esta fazendo as coisas certas desenvolvimento de software.

maneira correta. g) Controle da qualidade garante que os
resultados do seu trabalho séo os
esperados conforme requisitos.

Fonte: http://mauricio.hernaski.com.br/blog/qualidade-do-produto-vs-qualidade-do-processo-2/

Armand V. Feigenbaum criou o termo “controle de qualidade total” e aborda a
qualidade como uma estratégia que requer percepcao de todos na empresa, como
um compromisso para com a exceléncia. Sua abordagem se resume em lideranca
para a qualidade, tecnologia moderna da qualidade e compromisso organizacional.

Os estudos de Philip B. Crosby definem qualidade como uma medida da
conformidade com as especificacbes. Essa abordagem ficou conhecida como a
teoria do defeito zero, isto €, auséncia de defeitos na maioria dos componentes do
produto, garantindo assim sua durabilidade. Crosby também mostrou que o
beneficio obtido com o alcance da qualidade é maior que seu custo.

Aparece, entdo, Josef Moses Juran com sua famosa definicdo de qualidade
como adequacdo ao uso. Com esse conceito, Juran explicita que o produto deve
cumprir as funcdes basicas que resolvem os problemas do cliente e, ao mesmo
tempo, atender as caracteristicas conexas como nivel de desempenho, durabilidade,
pouca manutencdo e facilidade de uso, entre outras. Para isso, a geréncia de
qualidade deve passar pelos processos de planejamento da qualidade, controle de

qualidade e melhoria da qualidade.
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2.2.5 Normalizacdo e a NBR ISO/IEC 9126

A preocupacao com a qualidade, no setor de software, durante muito tempo
esteve centrada no produto final. O controle de qualidade, na época, adequava o
produto nos estagios finais do processo de producdo. Ao longo do tempo, essa
abordagem passou a ter seu foco no cliente e agora é ele (ou o mercado) que tem
peso na definicdo das caracteristicas desejaveis de um produto de software.

Além disso, com a evolucdo da tecnologia, uma diversidade de recursos e
caracteristicas tornou-se disponivel. Esses atributos, que foram surgindo de acordo
com a necessidade, passaram a ser cruciais na avaliacdo da qualidade do produto
e, por isso, foram sistematizados pela norma NBR ISO/IEC 9126.

A NBR ISO/IEC 9126, sob o titulo geral “Engenharia de software — Qualidade
do produto”, é utilizada, dentre outros diversos fins, para modelar o processo de
avaliacdo de produto de software, desde a sequéncia de atividades empregadas até
a discusséao sobre as métricas mais apropriadas para a pontuacao.

A referida norma apresenta trés visbes de qualidade: a do usuario, a do
desenvolvedor e a do gerente de desenvolvimento e o processo de avaliacdo nela
baseado desenvolve-se em trés estagios: definicdo dos requisitos da qualidade,
preparacao da avaliacdo e avaliagédo propriamente dita.

O maior destaque da ISO/IEC 9126 é a apresentacdo das seis caracteristicas
da qualidade, descritas na Figura 4. Para elas, a norma sugere que cada
organizacdo crie suas proprias métricas de avaliacdo, sempre destacando que a
qualidade do produto é algo que deve ser permanentemente buscada.

| Funcionalidadel I Confiabilidade I | Usabilidade I | Eficiéncia I |Manutenibi|idade| I Portabilidade I

Adequacia
Acuracia
Interoperabilidade

Adaptabilidade
Capacidade para
serinstalado

Intsligibilidads
Apreansibilidade

Analisatilidade

Maturidade Nodificablidacke

Toleréncia a falhas

Compertamenta em
relagdo ao tempo

- " Operacionalidade o Estabilidade Coexisténcia
! Ut d . "
beg;l;gggz de Recuperabiidade Atratividade IZ8GH0 G6 fecurse Testabilidade Capacidade para
- bstituir
Confarmidade . Confarmidade su
Conformidads relacionada L;T;?:;;T:gsge refacionaca C;E?:EISZSB Conformidade
I & i & N AT a eficiéncia . i
refacianada a confiabilidads 4 usabilidade a manutenibilidade relacionada

A funcionalidade

a portabilidade

Figura 4:

Caracteristicas da qualidade (adaptado da NBR ISO/IEC 9126)
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3 UMA BREVE HISTORIA SOBRE INTERNET BANKING

3.1 Oqueéo INTERNET BANKING?

O advento da Internet trouxe, dentre outros beneficios, a diminuicdo das
distdncias mundiais. O acesso a informacgéo e seu consequente compartilhamento
através de um computador, a qualquer hora e de qualquer lugar, influenciou
multid6es de usudrios. Foi nesse contexto que os bancos criaram o Internet banking
ou banco internético.

O termo Internet banking (e-banking ou home banking) surgiu na década de
1980, mas somente nos anos 90 ele teve repercussdo na rede mundial. Sua
definic&o vai muito além de péagina virtual do banco. E a virtualizac&o, na integra, de
uma agéncia real, com 0s mesmos servi¢cos oferecidos, a mesma seguranga e com
a comodidade de acesso de acordo com as necessidades do cliente.

Em tais paginas, o cliente pode efetuar transacfes, pagamentos e outras
operacoes financeiras e de dados, sempre no momento e no local mais oportunos e
com a seguranca que o procedimento requer. Em suma, o internet banking é a
combinacdo da disponibilidade dos servicos bancarios com a flexibilidade que é
inerente a Internet.

Nos ultimos tempos, os bancos tém investido em dois aspectos: atendimento
e tecnologia. A tecnologia, inicialmente aplicada a automac&o no interior das
agéncias bancérias, rompe esses limites e se propaga por locais de grande
movimentag&o publica.

O profissional bancario deixa de ser um manipulador de moedas e passa a
exercer funcdes consultivas, oferecendo aos clientes informacbes sobre
investimentos e outras operacgdes financeiras. Diante disso, a analise da Internet
como componente estratégico e gerador de vantagem competitiva no setor bancario
passa a ser de grande relevancia.

Ir a0 encontro de seus clientes exige dos bancos, na concepcéo de servicos e
produtos com diferenciais competitivos, um alto indice de inovacdes operacionais.
Para atender as necessidades especificas de seus clientes e evitar que o internet
banking seja considerado apenas um canal alternativo de vendas, o banco precisa

enfatizar e priorizar pontos basicos tais como (Mello, 2012):
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. Saber quem séo seus clientes - cliente € todo aquele que possui um
vinculo comercial com o banco;

. Entender seus clientes - saber a opg¢édo de relacionamento mais
adequada a cada cliente;

. Ter a visao total do cliente - o banco deve conhecé-lo em sua plenitude
e ndo determina-lo apenas pelo produto contratado;

. Oferecer ao cliente uma viséo global de seu relacionamento bancario —
permitir ao cliente o acesso a informagcdes de todos os
relacionamentos mantidos com o banco;

. Tarifas de relacionamento - estimular o uso do internet banking
oferecendo ao cliente tarifas de servigo reduzidas;

. Exceder as expectativas do cliente — criar produtos e servigos
acessiveis apenas através desse canal, como um diferencial.

Apesar dos investimentos realizados e das muitas funcdes oferecidas pelos
canais virtuais, ainda ha uma grande resisténcia, por parte dos clientes do banco,
em utilizar essa modalidade. Isso porque quando se trata de informacgdes pessoais
(documentos) e de dinheiro principalmente, o receio de fraudes €& presenca
constante no pensamento deles. O banco entdo se mobilizou para aprimorar os
mecanismos de seguranca de seus sites, com 0 sério objetivo de conquistar a
confianca de seus clientes.

A protecdo por autenticacdo de senha simples, como € o caso da seguranca
em muitas paginas, ndo é considerada segura o suficiente para aplicacdes
bancarias. As interfaces de Internet banking utilizam em geral o protocolo HTTPS e
o trafego de toda a informacéao - incluindo a senha - € encriptado, dificultando assim
a obtencdo ou a modificacdo da informacéo depois de enviada. Apesar de tudo isso,
deve-se esclarecer que a criptografia por si s6 ndo inibe a acdo de hackers. Ha
também o perigo de quebra de senhas e roubo destas quando escritas em papéis
por usuarios descuidados.

Grande parte das home pages dos bancos impdem ainda uma segunda
camada de seguranca. As estratégias variam, mas um método comum € o uso de
nameros de transacdo (ou TANs, TransAction Numbers), que sdo essencialmente
senhas de uso Unico; outra estratégia € o uso de duas senhas, uma numérica e

outra literal. Isto é, contudo, menos seguro que a estratégia TAN e mais
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inconveniente para o usuario. Uma terceira op¢ado que esta se tornando popular sdo
os leitores de cartdes com chip capazes de gerar senhas Unicas do cartdo. Outra
opcao é usar certificados digitais, que digitalmente assinam ou autenticam as

transacoes, enlacando-as ao dispositivo fisico (Wikipédia, 2012).

3.2 O Banco do Nordeste e o Nordeste Eletronico

O Banco do Nordeste do Brasil S.A. (BNB) é uma instituicdo financeira
multipla criada pela Lei Federal n® 1649, de 19.07.1952, e organizada sob a forma
de sociedade de economia mista, de capital aberto, tendo mais de 90% de seu
capital sob o controle do Governo Federal. Com sede na cidade de Fortaleza,
Estado do Cearda, o Banco atua em cerca de dois mil municipios, abrangendo os
nove Estados da Regido Nordeste (Maranhao, Piaui, Ceara, Rio Grande do Norte,
Paraiba, Pernambuco, Alagoas, Sergipe e Bahia), o norte de Minas Gerais (incluindo
os Vales do Mucuri e do Jequitinhonha) e o norte do Espirito Santo.

O Banco do Nordeste do Brasil S. A. € o maior banco de desenvolvimento
regional da América Latina e diferencia-se das demais instituicdes financeiras pela
missdo que tem a cumprir: atuar, na capacidade de instituicdo financeira publica,
como agente catalisador do desenvolvimento sustentavel do Nordeste, integrando-o
na dindmica da economia nacional. Sua visdo € a de ser referéncia como agente
indutor do desenvolvimento sustentavel da Regido Nordeste.

Sua preocupacdo basica é executar uma politica de desenvolvimento agil e
seletiva, capaz de contribuir de forma decisiva para a superacéo dos desafios e para
a construcdo de um padrédo de vida compativel com os recursos, potencialidades e
oportunidades da Regiao.

Maior instituicdo da América Latina voltada para o desenvolvimento regional,
o BNB opera como 6rgdo executor de politicas publicas, cabendo-lhe a
operacionalizacdo de programas como o Programa Nacional de Fortalecimento da
Agricultura Familiar (Pronaf) e a administracdo do Fundo Constitucional de
Financiamento do Nordeste (FNE), principal fonte de recursos operacionalizada pela
Empresa.

Aléem dos recursos federais, o Banco tem acesso a outras fontes de

financiamento nos mercados interno e externo, por meio de parcerias e aliangas com
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instituicbes nacionais e internacionais, incluindo instituigbes multilaterais, como o
Banco Mundial e o Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID).

O BNB é responsavel pelo maior programa de microcrédito da Ameérica do Sul
e 0 segundo da Ameérica Latina, o CrediAmigo, por meio do qual o Banco ja
emprestou mais de R$ 3,5 bilhdes a microempreendedores. O BNB também opera o
Programa de Desenvolvimento do Turismo no Nordeste (Prodetur/NE), criado para
estruturar o turismo da Regido com recursos da ordem de US$ 800 milh&es.

Séo clientes do Banco os agentes econémicos e institucionais e as pessoas
fisicas. Os agentes econdmicos compreendem as empresas (micro, pequena, média
e grande empresa), as associacOes e cooperativas. Os agentes institucionais
englobam as entidades governamentais (federal, estadual e municipal) e nao-
governamentais. As pessoas fisicas compreendem os produtores rurais (agricultor
familiar, mini, pequeno, médio e grande produtor) e o empreendedor informal.

O BNB exerce trabalho de atragdo de investimentos, apoéia a realizagdo de
estudos e pesquisas com recursos nao-reembolsaveis e estrutura o
desenvolvimento por meio de projetos de grande impacto. Mais que um agente de
intermediacédo financeira, o BNB se propde a prestar atendimento integrado a quem
decide investir em sua area de atuagdo, disponibilizando uma base de
conhecimentos sobre o Nordeste e as melhores oportunidades de investimento na
Regiao.

Numa tentativa de acompanhar os avancos tecnoldgicos vigentes e de se
firmar num mercado cada vez mais competitivo, o0 Banco cria, no fim da década de
1990, o Nordeste Eletrbnico. O N.E. é a pagina virtual do Banco do Nordeste através
da qual o cliente pode realizar servicos financeiros. Para ter acesso a essa
ferramenta, o cliente deve possuir conta corrente ou poupanca; além disso, ele deve
efetuar um cadastro em sua agéncia que pode ser apenas para consulta ou para
movimentagéao financeira.

O Banco do Nordeste, em sua pagina virtual, disponibiliza aos seus clientes
0s servi¢cos basicos de uma instituicdo financeira. Tais operac¢des incluem consulta
de saldo, extratos, liberacédo e bloqueio de cartbes magnéticos, emissao de 2° via de
boletos, pagamento de boletos bancarios, luz, telefone, tributos estaduais, federais e
municipais, transferéncias entres contas, agendamentos.

O Nordeste Eletrbnico conta ainda com servicos especificos a um grupo

diferenciado de clientes, tais quais a cobranca bancéaria (destinada a pessoas



30

juridicas) e o cambio (direcionado a grandes investidores). Mesmo com todas essas
facilidades, ainda existem necessidades do cliente benbeano que néo séo atendidas
pelo N.E.

Em termos de estrutura, a pagina se apresenta de forma enxuta, seu
carregamento € rapido e suas op¢des se encontram numa posi¢ao estrategicamente

facil de serem localizadas.
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4 DESENVOLVIMENTO E AVALIACAO DA PESQUISA

4.1 Metodologia

Historicamente, o Banco do Nordeste é considerado um banco rural, voltado
em sua maioria para os produtores (pessoas fisicas). Ultimamente essa visdo vem
sofrendo mudancas e o Banco ja conta com um namero consideravel de clientes que
sdo empresas (pessoas juridicas). Esse fato foi decisivo para a escolha do método
de pesquisa.

Diante do principal objetivo deste trabalho que é avaliar a ferramenta
Nordeste Eletrénico, primeiramente foi feito um levantamento sobre o niamero de
clientes da agéncia Vitoria da Conquista — BA que possuem conta corrente (0s
chamados correntistas), com base na classificacdo contabil. Foram contabilizados
3.200 correntistas, dentre os quais 2.892 sdo pessoas fisicas e 308 sao do tipo
pessoa juridica.

Como o numero de clientes se mostrou elevado, foi necessario utilizar um
conceito estatistico para que os dados fossem coletados com precisdo: a
amostragem. Segundo Fonseca (1996), amostra € um subconjunto de uma
populacdo. O calculo da amostra varia de acordo com o tamanho da populacao (se
finita ou infinita) e com a mensuracao da variavel (se nominal, ordinal ou intervalar).

Para este caso, tem-se uma populacao finita e uma variavel nominal. Logo,
de acordo com o referido autor, a férmula utilizada para se obter a amostra da
populacdo que serd pesquisada esta expressa na Figura 7. Além disso, vale
ressaltar que trata-se de uma amostragem do tipo estratificada, cujo método de
composicdo € o probabilistico, onde se pode distinguir dentro de um populacao
heterogénea, subpopulagcbes mais ou menos homogéneas denominadas de

estratos.

nm = EE'E}%'N
d2N-1)+22.p. g

Figura 7: Formula que define a amostra quando se tem uma populac¢éao finita e uma variavel nominal
(Fonseca, 1996)
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onde: Z € a abscissa da normal padrdo; N é o tamanho da populacdo; P é a
estimativa da proporcdo; ( é o resultado de 1 — P; d é o erro amostral. Neste caso,
utilizou-se Z = 1,96, N = 3.200, P =2,5, § = 97,5 e d = 5. Como resultado, obteve-

se n = 37. Este é o niumero de questionarios que foram aplicados aos clientes.

Com a definicdo da amostra, as perguntas que compdem 0s questionarios
foram elaboradas, sempre com base na meta principal da pesquisa que € conhecer
0s servicos que o Nordeste Eletronico oferece e o grau de satisfacdo de seus
clientes ao utiliza-lo.

Surgiu a idéia de verificar, além dos objetivos acima citados, como esta o grau
de inclusdo digital dos clientes do Banco do Nordeste. Foram entdo criados dois
tipos de questionario: um direcionado aos clientes que utilizam o N.E. (chamado de
Questionario 1) e outro destinado aqueles que nao possuem tal acesso (denominado
Questionario 2).

Apos um levantamento feito no sistema de contas corrente do Banco,
verificou-se que a maioria (cerca de 60%) dos correntistas possuia acesso ao
Nordeste Eletrbnico. Sendo assim, de uma amostra de trinta e sete clientes,
convencionou-se que vinte e um responderiam ao Questionario 1 e dezesseis
responderiam ao Questionario 2 (utilizando-se ai um indice de porcentagem de 60
para 40).

O conteddo dos questionarios 1 e 2 estd descrito no Anexo | e |l
respectivamente. O Questionario 1 possui dez perguntas e o Questionario 2 possui

oito perguntas, todas elaboradas visando a integridade das informacdes prestadas.

4.2  Graficos e dados

Os questionarios foram aplicados na prépria agéncia do Banco aos trinta e
sete clientes da amostra no decorrer de cinco dias Uteis consecutivos. As respostas
as perguntas dos questionarios possuem alternativas de multipla escolha, o que
favorece a coleta de eficiente e precisa dos dados. Haviam também campos de
resposta abertos para que o cliente manifestasse sua opinido.

De todos os clientes que responderam a pesquisa, trinta (81%) eram pessoas
fisicas e sete (19%) eram pessoas juridicas (empresas), conforme mostra o gréafico

1. Esse percentual discrepante, como ja foi mencionado anteriormente, se justifica
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pelo fato de que o Banco do Nordeste ainda tem um numero menor de clientes que

sdo empresas em detrimento do grande namero de clientes que séo pessoas fisicas.

PESSOA JURIDICA
29%

PESSOA FISICA
71%

Graéfico 1: Tipo contabil do entrevistado
Fonte: Pesquisa direta, 2012

Das pessoas entrevistadas, a maioria (42%) acessa o Nordeste Eletronico
todos os dias, o que reflete a importancia do uso dessa ferramenta nas atividades
diarias dos clientes.

MAIS DE 1
VEZ/SEMANA
10%

1 VEZ/MES
5%

A CADA 15 DIAS
14%

TODOS OS DIAS
42%

1 VEZ/SEMANA
29%

Gréfico 2: Frequiéncia de acesso ao Nordeste Eletronico
Fonte: Pesquisa direta, 2012
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Quanto ao local preferido para acessar o N.E., 71% dos entrevistados
responderam que o fazem no ambiente de trabalho. Os outros 29% o fazem em

computadores no ambito de suas residéncias, conforme mostra o Grafico 3.

Gréfico 3: Local de acesso ao N.E.
Fonte: Pesquisa direta, 2012

O Grafico 4 mostra os servigos mais utilizados, que incluem consulta a saldos

e extratos, pagamentos, transferéncias, impressao de comprovantes, dentre outros.

IMPRESSAO DE

COMPROVANTES
PAGAMENTOS 3%

16%

CONSULTAR
SALDOS E
EXTRATOS

57%

TRANSFERENCIAS
24%

Gréfico 4: Servigos mais utilizados
Fonte: Pesquisa direta, 2012
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Os entrevistados foram questionados sobre a orientacdo das formas de
acesso e das funcionalidades do Nordeste Eletrénico e, conforme o Grafico 5,
exatos 52% destes se dizem bem orientados, enquanto 48% nao receberam

nenhuma orientacdo sobre o assunto.

NAO RECEBEU
ORIENTACAO
48%

BEM ORIENTADOS
52%

Graéfico 5: Orientacdo sobre 0 acesso
Fonte: Pesquisa direta, 2012

Vale ressaltar que foi indagado aos clientes que nédo conheciam o Nordeste
Eletrénico sobre como gostariam de receber tal instrucdo, se através de um
funcionario do Banco, de um canal direto (0800) ou de folhetos informativos. 60%
deles concordaram que a propria pagina deveria disponibilizar informacgdes precisas
sobre as instrucdes de uso da ferramenta.

Uma das questdes cruciais da pesquisa é a satisfacdo das necessidades dos
clientes, ressaltada no Grafico 6. 67% dos clientes afirmam que o Nordeste
Eletrbnico supre suas necessidades enquanto cliente benebeano. Os restantes 33%

se dizem insatisfeitos com o sistema.
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NAO SATISFEITOS
33%

SATISFEITOS
67%

Gréfico 6: Satisfagdo das necessidades do cliente
Fonte: Pesquisa direta, 2012

Essa insatisfacdo esta relacionada a falta de servicos que os usuarios
consideram essenciais para suas atividades financeiras. Dentre eles esta a consulta
de extratos de conta corrente e poupanca referentes aos doze ultimos meses, como

mostra o Gréafico 7.

3 3
2 2
1 1 1
IMAIOR LIMITE VISUALIZAR REALIZAR VISUALIZAR O REALIZAR REALIZAR ATUALIZACAO OUTRO
NAS MOVIMENTA- EXTRATOS DOS  PAGAMENTODE  SALDO DE SUA OPAGAMENTO  TRANSACOES EM ON-LINE
COES i DOZE . VARIOS DIVIDA DE TRIBUTOS DIAS NAD
FINAMCEIRAS  ULTIMOS MESES TITULOS POR VEZ E IMPRIMIR UTEIS

SEGUNDA VIA DO
BOLETO

Grafico 7: Servicos a serem disponibilizados
Fonte: Pesquisa direta, 2012
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Outro ponto relevante € o nivel de dificuldade de acesso ao N.E. Os clientes
foram questionados sobre a existéncia de empecilhos ao utilizar a pagina do
Nordeste Eletrénico. A palavra utilizar aqui citada engloba a sequéncia de acdes que
se inicia com a insercdo da senha de acesso e finaliza com o encerramento da
sessdo. De acordo com o Gréfico 8, os 67% dos usuarios informaram que utilizam o

aplicativo com facilidade, ja os outros 33% apontaram alguma dificuldade de acesso.

Gréfico 8: Dificuldade de acesso
Fonte: Pesquisa direta, 2012

Dentre os entraves mais apontados pelos clientes que demonstraram
dificuldade em acessar o N.E. esta a auséncia dos servigos solicitados. Isto €, o
cliente ndo encontra facilmente os servicos que precisa utlizar. O Grafico 9
apresenta essa e outras queixas mais comuns, como erro de login, a sesséo finaliza

inesperadamente, lentiddo na abertura da pagina.
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ERRO NO LOGON

_ OUTRO 8%
NAO ENCONTRA ° 17%

OS SERVICOS
DESEJADOS 24%

A SESSAO
FINALIZA
INESPERADAMENTE

. 17%

A DESCRICAO DOS

SERVICOS NAO E
CLARA 17%

LENTIDAO 17%

Gréfico 9: Erros mais comuns
Fonte: Pesquisa direta, 2012

Até aqui foram analisadas as mais diversas situacdes que o cliente, usuario
do Nordeste Eletrénico, enfrenta. A partir de agora serdo apresentadas as
informacgdes coletadas daquele cliente que ndo acessa essa ferramenta. Destes,
81% possuem acesso a Internet através de um computador em casa. Isso comprova
o alto indice de incluséo digital desses clientes, conforme descrito no Grafico 10.

TRABALHO
LAN HOUSE 6%

13%

EM CASA
81%

Gréafico 10: Local de acesso a Internet
Fonte: Pesquisa direta, 2012
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Apesar do alto indice de inclusado digital, o que implica dizer que os clientes
tém conhecimento dos beneficios que a Internet proporciona, ainda existe uma
grande resisténcia quando o assunto é movimentagdes financeiras. E o que mostra
o Gréfico 11, que registra 37% de clientes que ndo acessam o Nordeste Eletrénico
porque ndo conhecem o sistema.

OUTRO
19%

NAO CONHECE O SISTEMA

NAO RESPONDERAM 37%

6%

PREFEREM IR AO BANCO - .
2504 NAO GOSTA/NAO SABE/

NAO CONFIA NESSE TIPO DE
SERVICO
13%

Grafico 11: Motivos da falta de acesso
Fonte: Pesquisa direta, 2012

A falta de conhecimento por parte dos entrevistados realmente foi
determinante, pois ao serem questionados se gostariam de ter acesso a essa

ferramenta, 69% responderam ndo, conforme aparece no Grafico 12.

NAO RESPONDERAM
6% GOSTARIAM
25%

NAO GOSTARIAM
69%

Gréfico 12: Gostariam ou nao de ter acesso
Fonte: Pesquisa direta, 2012
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Na visdo dos clientes que ndo conhecem o Nordeste Eletronico, quando
questionados sobre qual ou quais servigos gostariam que estivessem disponiveis na
pagina, a maioria (13%) apontou as opc¢des de consultar saldos e extratos e realizar

pagamentos, como pode ser visto no Grafico 13.

4,5
4 -

Gréfico 13: Servicos que deveriam estar disponiveis
Fonte: Pesquisa direta, 2012

O questionario finaliza indagando a opinido do cliente a respeito da realizacao
de campanha de incentivo, por parte do Banco, ao uso do Nordeste Eletrbnico.
Quase 100% dos entrevistados concordam que essa iniciativa € bastante valida e
deve ser aplicada. Além disso, 81% acreditam que o Banco deveria promover um
treinamento que capacitasse o cliente para usufruir efetivamente dessa ferramenta

tdo importante.

4.3 Melhorias com base na anélise realizada

De tudo que foi observado, conclui-se que o Nordeste Eletrbnico € uma
ferramenta importante, que possui servicos cruciais para quem dela se utiliza, mas
ao mesmo tempo requer mudancas para se adequar a necessidade de seus

clientes. As alteracGes devem ocorrer com o intuito de oferecer um Internet Banking
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com mais interatividade, mais praticidade, mais funcionalidades e maior seguranca
para os clientes do BNB.

A ISO/IEC 9126 apresenta seis caracteristicas de qualidade as quais o
Nordeste Eletronico foi submetido. A primeira delas é a funcionalidade que diz
respeito a interoperabilidade, ou seja, como o aplicativo interage com o usuario.
Nesse caso, o Nordeste Eletrbnico apresentou uma interface amigavel que interage

a todo momento com o seu cliente, conforme mostra a figura 8.

/2 Nordeste Eletrénico - Windows Intemet Explorer
@ S - S

Aviso Importante

Comunicamos que, a partir do dia 01.07.2012, nfo mais seré permitido 0 estomo de transacbes realizadas por meio do Nordeste Eletronico.

Aviso 1 de 1

Bem-vindo(a) ao Nordeste Eletrénico. Por favor, informe sua identificacdo de usuario.

Identificacdo do Usuario:

@ Intemet|ModoProtegidos Ativado.
- el &9 00a wed oz

Figura 8: Pagina inicial do Nordeste Eletronico
Fonte: https://nel.bnb.gov.br

Porém, das opcdes de menu disponiveis na pagina (saldo, extrato, cobranca,
cambio, cartbes, crédito, investimentos, pagamentos, transferéncias, agendamento,
comprovantes, transacoes), algumas ndo disponibilizam o que se espera delas,
como por exemplo o comprovante de extrato que lista movimentacdes de até trinta
dias anteriores, quando poderia trazer langamentos de até um ano atras.

No quesito confiabilidade, que corresponde, dentre outros aspectos, a
tolerancia a falhas, o N.E. apresentou-se regular, visto que ainda existem
ocorréncias de erros de login e finalizacdo inesperada do acesso. Quanto a ndo
localizar os servigos procurados, essa falha ja foi corrigida ao ser inserido 0 menu
num local estrategicamente de facil acesso (figura 9).

A usabilidade esta relacionada diretamente com a operacionalizacdo do

sistema. No contexto da interface homem-maquina, ela reflete a percepcdo que o
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cliente tem das informagdes disponiveis. O N.E. mostrou-se bastante funcional e de
facil acesso, com destaque para a visualizacao rapida do menu e a possibilidade de

personalizacdo do mesmo (Menu Favoritos na figura 10).

/= Nordeste Eletrénico - Windows Interet Explorer
K olasRdl ¢ ttpsinelbnb.govbr/

nco do o
ordeste I Nordeste Eletrénico

: AGENCIA: 073 CONTA: 182580 {Conta Corrente)

DAS|
03/05/2012 15:32 - Acesso n.° 125 - Tempo Restante 14:50

MINHAS CONTAS MINHAS TRANSAGOES

g Como titular: i Nio existe transacéo pendente de autonzacio

ey - i Fundos de
» 073 | 182589 (Conta Corrente) H :

b Investimento

+ Transferéncias DICAS DE SEGURANCA H DUVIDAS FREQUENTES
) Agendamento Evite digitar sua senha em celular emprestado Como cadastrar seu cartdo de seguranca? Conheca
Leia mais » Leia mais» as novas
) taxas

SAC Banco do Nordeste / Ouvidaria: 0800 7

& Internet | Modo Protegido: Ativado
e = > GG e rico s <908 WEG u

Figura 9: Localizagcao do Menu e servicos disponiveis nele.
Fonte: https://nel.bnb.gov.br

A caracteristica eficiéncia denota o comportamento do aplicativo em relacao
ao tempo de utilizacdo dos recursos. Os servicos presentes no N.E. estdo sempre
disponiveis aos usuarios, respeitando-se o tempo de uso da sessdo que € pré-
definido pelo sistema (por questdbes de seguranca, a sSessdo Se encerra
automaticamente ap0s um tempo sem movimentacao).

Através dos dados coletados verificou-se que uma das solicitagcbes dos
clientes era a atualizacdo on-line das movimentacdes financeiras. A nova versao do
Nordeste Eletrdnico lancada em 2009 ja dispde desse recurso. Portanto, pode-se
dizer que o sistema se mostra eficiente quanto aos requisitos da normalizagao.

Outro ponto a ser ponderado é a manutenibilidade, isto €, a estabilidade que o
aplicativo oferece. A pagina se mantém estavel durante todo o acesso e sua
manutencao requer tarefas de menor complexidade, sempre procurando se adequar

as modificagdes.



v Pagamento

v Transferéncias
v Agendamento
v Comprovantes
v Outras Opgdes

Alteragic de Perfil de

Acesso

AlteragZo de Senha
de Acesso
Cancelamento de
Acesso

Solicitacdo de
Movimentacdo
Transacdes
Pendentes
Cadastro de Operador
Associar Cartdo
Seguranca

Fale Conosco

-

-

Favoritos

Associar Cartdo
Seguranca
Pagamento - Boleto
Bancaric

Extrato de Conta
Corrente - 5 dias

Demonstrativo de
Saldos

Alteracido de Perfil de Acesso

Usuario:

Informacoes do Usuario

Identificacdo do Usuario:
[clientebnbo1 |

Tempo de Sessdo:
30

Itens de Menu Favoritos
[“]saldo de Conta Corrente
[Jsaldo de Poupanca
[¥]saldo de Fundo de Investimento
[OJsaldo de Carteira de clientes
[l Demonstrativo de Saldos
[Jsaldo de Conta Investimento

[#] Extrato de Poupanca - més atual/anterior
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Figura 10: Perfil de acesso
Fonte: www.bnb.gov.br

A portabilidade é a capacidade para ser instalado, ou, em outras palavras, € a
adaptabilidade do sistema. A interface do Nordeste Eletronico é bastante adaptavel,
0 que o torna capaz de ser utilizado em diferentes tipos de computadores e de
navegadores, eventualmente exigindo pequenas adaptacdes, como a instalagao de
aplicativos Java.

Um requisito que certamente € determinante na escolha por ter ou ndo um
internet banking € a seguranca. Protecdo é preocupac¢do constante do Banco, tanto
gue atualmente o Nordeste Eletrénico conta com o uso do protocolo HTTPS em sua
interface, com a criptografia dos dados informados e a utilizacdo de duas senhas,
uma numeérica e outra literal.

Em sua ultima atualizacéo ocorrida em 2009 (Figura 9), o N.E. ganhou uma
ferramenta de tecnologia contra invasdo que tem a finalidade de proteger as
transagbes financeiras eletronicas das tentativas de violagdo e ou roubo de
informacdes, oferecendo recursos de protecdo contra a maioria dos programas
maliciosos, como cavalos-de-tréia e grampos digitais, entre outros.

Além disso, existe um cartdo de senhas (Figura 10) para reforcar a
privacidade das informacgdes sigilosas quando das movimentagbes envolvendo
dinheiro. Assim o cliente se sente seguro e pode executar suas atividades sem
maiores preocupacdes.

Diante de tudo que foi exposto, pode-se concluir que em termos de estrutura,
o Nordeste Eletrénico estd bem assistido, dentro dos padrées que a ISO/IEC 9126
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requer, ndo deixando a desejar a nenhum outro sistema dessa categoria. As

mudancgas, portanto, devem ocorrem na parte operacional, mais especificamente

Nnos servicos que sao oferecidos.

Os graficos apresentados mostram que as adaptacbes a serem feitas sao

extremamente funcionais. Para realmente atender as necessidades dos seus

clientes, o Nordeste Eletronico deve inserir em seu menu de servigos as opcoes a

seguir discriminadas:

Visualizacéo de extratos das contas correntes e poupancgas relativa aos
ultimos doze meses. Atualmente sé é possivel visualizar o extrato dos
altimos trinta dias;

Realizacdo de transacbes em dias ndo uteis. Com a recente
atualizacdo, ja € possivel agendar as transacdes para que sejam
realizadas nos dias previstos;

Aumento do limite para movimentacbes diarias. Antes de 2009,
somente era possivel movimentar R$ 1.000,00 por dia. Hoje, ja é
possivel imprimir na prépria pagina um formulario solicitando o valor
desejavel, que ndo pode ser superior a R$ 50.000,00. Esse formuléario
deve ser assinado pelo cliente e entregue em uma agéncia do Banco
para validacao;

Pagamento de tributos. Na versdo atual, o aplicativo aceita o
pagamento de contas de luz, IPTU, ITR, DARF e boletos de outros
bancos até o vencimento. O ideal seria receber também contas de
agua, telefone, IPVA e DAJE.

Atualizacao online. Todas as movimentacdes realizadas no dia s6 eram
visualizadas no dia seguinte. Agora as atualizacdes sdo imediatas, ou

sendo podem ocorrer em até trés horas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Em uma instituicdo onde a prestacédo de servi¢cos € o seu carro chefe, ha que
se exaltar toda e qualquer forma de aperfeicoamento, sempre visando a satisfacéo
daquele que é o centro das atengbes desta empresa: o cliente. O foco esta centrado
em satisfazer as necessidades desse cliente, para que ele se torne fiel e continue
confiando suas atividades a instituicao.

A palavra banco sempre esteve cercada de contradi¢des. I1sso porque envolve
um fator que é a mola mestre da sociedade: o dinheiro. Algumas pessoas
consideram o banco um aproveitador, que sempre leva vantagem nas transacoes;
outras 0 veem como um administrador, que cuida do dinheiro e o disponibiliza
sempre que for solicitado. De um modo ou de outro, o fato é que nos tempos atuais
0 banco € um “mal necessério”.

No contexto atual, dentro de um mercado onde a competitividade € acirrada
entre as instituicdes financeiras, o Banco do Nordeste se destaca com baixas taxas
de juros e com foco no pequeno investidor, seja ele produtor rural, correntista,
poupador, pequena empresa ou empreendedores informais. A intengéo deste Banco
€ cultivar a fidelidade dessas pessoas e aumentar cada dia mais o0 numero de
clientes que fazem essa sociedade de economia mista acontecer.

Com o intuito de aprimorar constantemente a prestacédo de servi¢os, o Banco
do Nordeste criou o Nordeste Eletronico. O internet banking do Banco do Nordeste
surgiu para atender a solicitagdo daquele cliente que prefere realizar suas
transacoes financeiras no lugar e no momento mais adequados, sem se preocupar
com filas e com horarios restritos.

Ao analisar essa ferramenta e ouvindo diretamente as reclamacdes dos
clientes, percebeu-se a necessidade de pesquisar formalmente tais queixas, a fim de
coletar precisamente as falhas do sistema na opinido dos clientes. Foi com a
intencdo de contribuir positivamente para a melhoria do sistema, adequando-o as
necessidades dos clientes, que esse trabalho tornou-se possivel.

A pesquisa foi feita através da aplicacdo de questionéarios a clientela, com o
objetivo de coletar as informagfes necessarias para a analise correta da ferramenta,
e 0s pesquisados foram selecionados através de amostragem. Um fato interessante

€ que existiam clientes (37%) que nem conheciam o Nordeste Eletrénico, o que
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comprova a necessidade de uma maior divulgacdo, por parte do Banco, desse
aplicativo.

Com base nas informac¢des obtidas, conclui-se que n&do ha problemas quanto
a operacionalizacdo do sistema. A reclamacao maior dos clientes € a auséncia de
servicos essenciais as suas atividades. Recentemente o N.E. passou por uma
atualizacdo, mas esta esteve focada na seguranca de acesso. Alguns servigos
novos foram disponibilizados, porém fica a sugestdo de modificar essa ferramenta
conforme a solicitacéo dos clientes, para que ela se torne fielmente a copia virtual da

agéncia fisica.

5.1 Trabalhos Futuros

Diante dos resultados demonstrados pela pesquisa, percebe-se a
necessidade de modificar o layout do menu para que as altera¢cdes possam sanar as
queixas dos clientes, nesse caso permitir a consulta de extratos dos ultimos doze
meses e 0 pagamento de tributos (IPVA, DAJE, agua e telefone).

Uma dica de trabalhos futuros seria desenvolver um software auxiliar para
que o Nordeste Eletrbnico se adapte as diversas solicitacdes de cada cliente. Um
exemplo de que isso surte o efeito desejado é o sistema de cobranca bancéria, que
foi inserida no menu do Nordeste Eletrénico a pedido das empresas.

Além disso, existe o fato de que o mercado financeiro esta em constante
mudanca e somente as melhores empresas do ramo conseguem acompanha-lo.
Portanto, fica também a sugestdo para que seja implementado um mecanismo de
atualizacdo de software mais frequente, sempre observando as reivindicacdes

demandadas por aqueles que constituem a razdo de ser do Banco: seus clientes.
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ANEXO |

QUESTIONARIO 1

Prezado Cliente Benebeano,

Este questionario tem o objetivo de medir o seu grau de satisfacdo a respeito da
utilizacéo, como correntista do BNB, da verséo virtual do banco que é o Nordeste
Eletrbnico. As perguntas sao objetivas e devem ser respondidas com franqueza para
que a pesquisa possa descrever 0 que vocé realmente pensa em relagédo a esse

servico. Desde ja lhe agradeco pela atencgéo.

1. Para o Banco, que tipo de pessoa € vocé?
O Pessoa Fisica

O Pessoa Juridica

2. Com que frequéncia vocé acessa o Nordeste Eletronico?
O Todos os dias

Uma vez por semana

A cada quinze dias

Uma vez por més

Mais de uma vez por semana

O O O o O

Outro:

3. Qual servico do Nordeste Eletronico vocé mais utiliza (marque um ou mais)?
O Consulta a saldos e extratos

Pagamentos

Transferéncias (TED, DOC e outras)

Impresséo de 22 via de boletos

Operacdes de cambio

o o o o O

Cartbes
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Crédito
Cobranca
Impresséo de comprovantes

Investimentos

o o o o O

Outro:

4. Em que local vocé frequentemente acessa o Nordeste Eletronico?
Vocé possui um computador com Internet em casa

Vocé utiliza os servigos de uma lan-house

Vocé utiliza a rede de sua empresa ou escritorio

Vocé possui Internet movel

O O O o O

Nos escritorios dos parceiros do Banco (EBDA, Secretaria de Agricultura,

Sindicato dos Trabalhadores Rurais, projetistas)

O Outro:

5. Vocé foi bem orientado a respeito das formas de acesso e das funcionalidades do

Nordeste Eletrénico?
O Sim (va para a pergunta 7)

O Nao (va para a pergunta 6)

6. Como néo foi bem orientado, como vocé gostaria de receber tal instrucéo?
O Um funcionéario do banco deveria fornecer as informagfes necessarias
O Deveria existir um canal direto (0800) para sanar duvidas pertinentes
O O Banco deveria disponibilizar folhetos informativos

O Deveria existir na propria pagina do Nordeste Eletrénico orienta¢des sobre

como utiliza-lo ou o que fazer para ter acesso a ele

7. Em sua opinido, o Nordeste Eletrénico supre suas necessidades como Cliente

Benebeano?
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Sim (va para a pergunta 9)

N&o (va para a pergunta 8)

8. Diante da negativa a pergunta anterior, que op¢ao (uma ou mais) vocé marcaria

para que o servico tenha a qualidade requisitada?

|

O

o o o o

Poder efetuar movimentacgdes financeiras com um limite de dinheiro maior
gue os R$ 1.000,00 permitidos

Poder visualizar extratos dos doze ultimos meses (ndo s6 aqueles referentes

ao més atual e anterior)
Poder efetuar o pagamento de varios titulos por vez (pagamento em lote)

Poder visualizar o saldo de sua(s) divida(s) e imprimir 22 via do(s)

respectivo(s) boleto(s)

Poder realizar o pagamento de tributos em geral

Poder efetuar transacfes em dias néo Uteis (sdbados, domingos e feriados)
Atualizacao on-line (imediata) do aplicativo

Outro:

9. Vocé consegue utilizar o Nordeste Eletronico sem dificuldade (entenda “utilizar”

como o procedimento que comeca com a insercado da senha de acesso e finaliza

com o encerramento da sessao)?

|

|

Sim

N&o (va para a pergunta 10)

10. Informe, entéo, a dificuldade encontrada (marque uma ou mais):

|

|

|

Mesmo digitando corretamente a senha vocé ndo consegue “entrar” no

sistema

Depois de ja estar conectado, a sesséo finaliza inesperadamente, sem motivo

aparente
Lentiddo no “carregamento” da pagina

A descricéo dos servicos disponiveis no sistema nao é clara o suficiente



Vocé néo encontra facilmente os servigos que deseja
A disposicao dos servicos disponiveis na pagina dificulta sua utilizagéao
A combinacédo das cores presentes na pagina ndo é agradavel aos olhos

Outro:

52
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ANEXO I

QUESTIONARIO 2

Prezado Cliente Benebeano,

Este questionario tem o objetivo de enumerar os motivos que levam um correntista
do BNB a nao utilizar o Nordeste Eletrénico, a versao virtual do banco. As perguntas
sao objetivas e devem ser respondidas com franqueza para que a pesquisa possa
descrever o que vocé realmente pensa em relacdo a esse assunto. Desde ja lhe

agradeco pela atencao.

1. Para o Banco, que tipo de pessoa € vocé?
O Pessoa Fisica

O Pessoa Juridica

2. Voceé reside em Vitéria da Conquista?
O Sim

O Nao

3. Em que local vocé frequentemente acessa a Internet?
O Vocé possui um computador com Internet em casa
O Voceé utiliza os servigos de uma lan-house
O Voce utiliza a rede de sua empresa ou escritorio

O Vocé possui Internet mével

O

Nos escritorios dos parceiros do Banco (EBDA, Secretaria de Agricultura,

Sindicato dos Trabalhadores Rurais, projetistas)
O Vocé nao tem acesso a Internet

O Outro:

4. Sendo um correntista benebeano, por que vocé nao tem acesso ao Nordeste

Eletrbnico?
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O Vocé nao conhece o sistema, visto que o Banco nao faz a divulgagao

necessaria

N&o conseguiu cadastrar uma senha

N&o sabe, n&o gosta ou ndo confia nesse tipo de servi¢o
Vocé prefere ir a agéncia do Banco

N&o tem acesso a internet

O Nordeste Eletrébnico ndo atende as suas necessidades como correntista

o o o o o O

Outro:

5. Vocé gostaria de ter acesso aos servicos do Nordeste Eletronico?
O Sim (va para a pergunta 6)

O Nao (va para a pergunta 7)

6. Ja que gostaria de ter acesso, que servico (um ou mais) vocé desejaria que
estivesse disponivel na pagina do Nordeste Eletrénico?

O Consultar saldos e extratos

O Efetuar pagamentos

Realizar transferéncias (TED, DOC e outras)
Imprimir 22 via de boletos

Realizar operacdes de cambio

Solicitar cartdes de sua conta corrente ou poupanca
Efetuar operacdes de Crédito

Atividades de cobranca

Imprimir comprovantes

Realizar investimentos

o o o o o o o o O

Efetuar movimentagdes financeiras com um limite de dinheiro maior que os
R$ 1.000,00 permitidos

O Visualizar extratos dos doze ultimos meses (ndo sé aqueles referentes ao

més atual e ao anterior)
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O Realizar o pagamento de varios titulos por vez (pagamento em lote)

O

Visualizar o saldo de sua(s) divida(s) e imprimir 22 via do(s) respectivo(s)

boleto(s)
Realizar o pagamento de tributos em geral
Efetuar transacfes em dias ndo Uteis (sdbados, domingos e feriados)

Atualizacéo on-line (imediata) do aplicativo

o o o o

Outro:

7. Em sua opinido, o Banco do Nordeste deveria promover uma campanha de
incentivo ao uso do Nordeste Eletrénico nas sedes dos seus parceiros (EBDA,
Secretaria de Agricultura, Sindicato dos Trabalhadores Rurais) nos municipios onde
nao ha agéncia, a fim de evitar o deslocamento desnecessario dos clientes?

O Sim

O Nao

8. Para uma efetiva utilizagdo do Nordeste Eletronico, em sua opinido, o Banco do
Nordeste deveria promover um treinamento sobre como usufruir corretamente dos
servigos que essa ferramenta oferece, estimulando assim a incluséo digital dos seus
clientes e parceiros?

O Sim

O Nao



