»  UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIA
COORDENACAO DE POS-GRADUACAO EM INFORMATICA

Planejamento da Qualidade de Sistemas de Home Banking:
Abordagem com Foco no Usuario e Estudo de Caso do

BB Personal Banking

Maria Dilma de Lima

Campina Grande
1999



UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS E TECNOLOGIA
COORDENAGAO DE POS-GRADUACAO EM INFORMATICA

Planejamento da Qualidade de Sistemas de Home Banking:
Abordagem com Foco no Usuario e Estudo de Caso do

BB Personal Banking

Maria Dilma de Lima

Dissertagdo apresentada ac Curso
de Mestrado em Informatica da
Universidade Federal da Paraiba,
em cumprimento as normas para

obtencdo do Grau de Mestre.

—

Ornientador

Prof. Marcelo Alves de Barros

Co-onentadora

Prof?. Anamaria de Moraes

Linha de Pesquisa

Design de Produtos de Informatica

Area de Concentragao

Ciéncia da Computacao

Campina Grande ‘ ‘
1999




L732p

Lima, Maria Dilma de

Planejamento da qualidade de sistemas de home banking :
ghordagem com foco no usuario e estudo de caso do BB
Personal Banking / Maria Dilma de Lima. - Cempina Grande,
19949,

121 .

Dizsertaca (Mestrado em Informatica) - Universidade
Federal da Paraiba, Centro de Ciencias e Tecnologia.

1. Engenharia de Software 2. Design de Software 3.
Qualidade de Softweare 4. Dissertacao - Informatica L.
Barros, Marcelo Alves de II. Moraes, Anamaria III.
Universidade Federal da Paraiba - Campina Grande (PB)

CDU 984.41(843)




PLANEJAMENTO DA QUALIDADE DE SISTEMAS DE HOME
BANKING

MARIA DILMA DE LIMA

DISSERTACAO APROVADA EM 20.12.1999

PROF. AA ELO AL\-’Eg/m&, Dr.

Orientador -

F

u WAL LN dli ()%

PROF* ANAMARIA DE RAES, Dr*

Co-orientadora

"&
PRO!{% ; BELTRAO MOURA, Ph.D
Examinador

CAMPINA GRANDE - PB




A minha filha Mariana.

Em especial ao meu esposo, Ailton
Pelo amor que Ihe tenho, por ter me
dado o incentivo necessario para
concluir este trabalho e pelo tempo
que deixamos de estar com ele.

iv



Agradecimentos

A Deus, por ter me acompanhado durante tantos momentos de angustia e tribulacoes,

por nao ter me desamparado e me dado forga para continuar e conseguir mais esta
vitoria.

Aos Professores Anamaria de Moraes e Marcelo Barros, pela orientagao, pela

experiéncia transmitida e, acima de tudo, pela amizade e apoio fundamentais para a
conclusao deste trabalho.

A Prof® Elenise Gongalves, pelo valioso auxilio na interpretacdo dos dados e resultados

estatisticos e apoio fundamentais para a conclusio deste documento.

Ao Prof. Wellington Medeiros, pela co-orientagao durante os primeiros passos de
estruturagao deste trabalho. '

Ao Banco do Brasil $/A, por permitir a realizagao da pesquisa de campo junto aos seus
clientes. Em especial a Ubiratan Borges, Gerente da agéncia Borborema, e aos
Estagiarios: Enio, Maria Alice, Elisangela, Klelma, Karina, Cassia, Vivian, Esmeralda,
Kelly e Brigida.

Um agradecimento especial a Lili Ramos, Lilian George e Agueda Cabral, pelo

companheirismo durante esta caminhada.

Por fim, agradego aos membros da Banca Examinadora, pela participagdo com
interesse.



Resumo

Sistemas de software estdo sendo desenvolvidos visando a
utilizagao de usuarios com os mais diferentes perfis. Para o
desenvolvimento destes produtos, envolve-se o
conhecimento de areas distintas, em geral, sistemas sao
concebidos sem a presenga de especialistas pertinentes a
estas areas e, em alguns casos, o conhecimento destas
areas e aplicado apenas por especialistas em computagdo.
Para a maiona dos usuarios, a interface é vista como o
proprio sistema e o mercado de software ja esté adaptando-
se ao fato de que a competigdo se da especialmente no
dominio da interface. Uma interface mal projetada pode
significar o fracasso de um sistema com excelentes
funcionalidades. Dessa forma,

este trabatho evidencia a importancia e a necessidade da
abordagem do Design de Software (abordagens dos
dominios do Design, da Ergonomia e da Interagao
Homem-Computador) no desenvolvimento de projetos, em
jungao com o método de desdobramento da Fungao
Qualidade (QFD), na busca de diretrizes para guiar o
desenvolvimento de projetos de home banking com alto
nivel de usabilidade.

Através de uma pesquisa sobre a qualidade percebida
pelos usuarios do BB Personal Banking e de um estudo
sobre os problemas de interagdo encontrados neste tipo de
sistema, um conjunto de diretrizes de projeto € proposto.
Com base nes principios de Design, Ergonomia,
Usabilidade e Desdobramento da Fungao Qualidade, estas
diretrizes sao utilizadas para a sugestdo de uma nova
interface para o BB Personal Banking.



Abstract

Software programming, in most cases, is done with little
contribution from man-machine interaction experts. To
the user of the majority of software applications the
interfa.ce IS none other than the system itself, and the
software market has already awaken to the fact that is
necessary to plan the product’'s quality, in particular its
interface, to incorporate competitive differentials.

This dissertation highlights the importance and
necessity of the software design approach (in the
domain of Design, Ergonomy and Man-Machine
Interaction) for the development of home banking
projects with high usability.

Through a research on perceived quality done with
users of the BB Personal Banking, as well as an
analysis of the interaction problems detected in the
application usage, design directives more adapted to
this kind of user profile are proposed.

Based on the principles of Design, Ergonomics,
Usability and Quality Function Deployment (QFD)
principles, a new interface version for the BB Personal
Banking is proposed.
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Introducae

Capitulo 1 - Introducao

Em poucos anos os Computadores entraram na vida de todas as pessoas. Sua
tecnologia agora esta em carros, maquinas e também nos equipamentos domésticos
como TVs, videos e equipamentos de som. Por outro lado, os computadores com
multimidia comegaram a tocar musica dos CDs, a rodar videogames e até exibir filmes.
O gque esta acontecendo agora é que num futuro muito proximo computadores e
equipamentos eletrdnicos domésticos vao ser uma unica familia de produtos.

Neste contexto, a filosofia atual dos Bancos é investir forternente em tecnologia para

manter a posigao de vanguarda no cenario financeiro nacional.

Tendo em vista esse procedimento, o Home Banking apresenta-se como um servico

disponibilizado via Intemet, possibilitando o acesso dos clientes de qualguer parte do
mundo.

O Home Banking visa a interconex3o direta dos microcomputadores dos clientes,
pessoas fisicas ou juridicas, com o Banco, a partir de suas residéncias ou escritérios,
podendo realizar varios tipos de operagdes bancarias através de transagdes
eletronicas. No desenvolvimento destes servigos do banco, a especificagdo do projeto
deve ser bastante inovadora, a fim de gerar um produto de qualidade elevada, alta
performance para o cliente e seguranga nas transagdes. A prioridade do banco e a
missao destes servigos especiais vao melhorar o atendimento aos clientes,
disponibilizando servigos fora de agéncias, com comodidade, privacidade e facilidade

de uso (usabilidade).

Este trabalho estuda as variaveis envolvidas no projeto de Servigos de Home Banking.
Nele, busca-se a definigdo e a aplicagao de uma metodologia de planejamento da
qualidade de sistemas e servigos com base em uma analise integrada de aspectos
ligados a tarefa, ao usuario, ao mercado e ao ciclo de vida do software. Para isto sao
necessarias abordagens da interacdo homem-computador sob o ponto de vista do
design que desenvolve todo e qualquer produto procurando atender as reais
necessidades dos usuarios, da ergonomia que se baseia no principio de que o trabalho
deve se adaptar ao homem e da metodologia desdobramento da fungao qualidade
como ferramenta de operacionalizagdo na busca dos requisitos atraveés da voz do

Usuario
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1.1 Objetivos do Trabalho

A partir da intersegéo de informagdes nos dominios do Design, da Ergonomia, da
Interagdo Homem-Computador e do método de Desdobramento da Fungdo Qualidade—

QFD, neste trabalho, o objetivo geral definse nos seguintes termos:

Traduzir a voz do usuario {requisitos do usuario) em requisitos projetuais e
especificagdes técnicas para projetos de home banking, onde os atributos graficos
proporcionem um ambiente agradavel, contnbuindo, claramente, para o

entendimento pelo usuario da informagao apresentada.

1.2 Objetivos Especificos

*

1.2.1 Relatar iniciativas de Pesquisa e Desenvolvimento visando o emprego de

Design e Ergonomia no Planejamento da Qualidade de Software;

1.2.2 Tragar o perfil da categoria de usuarios de sistemas de Home banking,

visando gerar dados sobre a qualidade percebida na interagao;

1.2.3 ldentificar o nivel de satisfagdo (qualidade percebida) pelos usuarios na
interagdo com o Home banking;

1.2.4 Estruturar os problemas abordados na interagao;
1.2.5 Produzir um documento de diretrizes de projeto para Home banking;

1.2.6 Sugerir uma versao de interface para o BB Personal Banking.

1.3 Problematica

Atualmente, os computadores fazem parte da vida quotidiana de qualquer ser humano
que reside num pais desenvolvido. Um computador pode ser encontrado nos mais
variados locais: no trabalho, na escola, no banco, no lazer e em casa. De acordo com
Bawden (1992), a maiona das pessoas que trabalha com alta tecnologia tem pouco, se
é que tem algum, interesse na tecnologia em si. As pessoas querem saber como usar a
tecnologia, ndo o que ela é e como trabalha.
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O usuario espera que um programa seja facil de aprender e de usar, e que o ajude a
resolver as tarefas que tém em méaos. A forma como o acesso é simpiificado e a forma
COmo O seu uso € natural ou intuitivo é que é importante na concepgao de um software.

E necessario tomar todos os aspectos Obvios para o usuario, € necessario existir uma
facilidade na interagdo do mesmo com o sistema.

Acompanhando a popularizagio de equipamentos, percebe-se, também, o aumento da
quantidade de usuarios insatisfeitos com as suas experiéncias de interagdo com
computadores. E bastante comum, usuarios desistirem de realizar algumas tarefas

atraveés do computador devido as dificuldades em interagir com a maquina.

Neste contexto, a intera¢ao do individuo com o computador passou a ser fundamental.
Na atual sociedade da informacgao, os sistemas precisam, mais do que nunca, oferecer
uma forma de comunicagao clara e objetiva com os usuarios. Surge entao, uma tarefa
bastante complexa para as interfaces de software: conciliar duas capacidades de
processamento de informacac extremamente poderosas e diferentes, ou seja, a

capacidade do homem e a do computador.

De olho na acirrada concorréncia e nas crescentes necessidades e exigéncias de seus
clientes, os bancos ja comegam a buscar novas formas e opgdes de atendimento,
servicos e produtos. A meta € um banco agil, dinamico e eficiente. E oferecer ao seu
publico, diferenciais que hoje comegam a fazer parte do critério de escolha do usuario a
partir da abertura da conta. Por isso, a maioria dos bancos tem investido em tecnologia,
implantando maquinas de auto-atendimento nas agéncias e servigos de atendimento,
via telefone ou computador pessoal, para minimizar, por exemplo, um problema que ja

se tomou cronico nos bancos convencionais: as famosas filas.

Por outro lado, os bancos também estao equacionando suas estruturas internas,
visando encontrar uma férmula que concilie melhor atendimento com menor prego,
solidez, boa remuneragio dos investimentos e diversidade de produtos e servigos, ja
de olho nas mudangas de perfil do cliente que, cada vez mais exigente, quer um banco
do futuro no presente. Surge entdo, como resposta a essas necessidades, o home

banking, que & a sua agéncia bancaria particular.
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Por ser o home banking um sistema em expansao, problemas estio sendo
evidenciados por seus usuarios na apresentacao da interface e na navegacao. A partir
de avaliagdes das tarefas envolvidas na interagio homem-computador, do perfil do
usuario, utilizando o planejamento da qualidade, buscar-se-a entender como se
integram as varidveis envolvidas neste projeto, em que fases do desenvolvimento
projetual atuam e em gue condigdes sdo chamadas a intervir. Visa-se com estas
analises orientar o desenvolvimento de sistemas de home banking de forma que a
satisfagdo do usuario seja certificada pela perfeita usabilidade, onde a intervencao do

designer venha a contribuir com a apresentagao da informacgao de forma clara e
consistente.

1.4 Relevancia

+

Um sistema é consistente quando leva em consideragdo o modo pelo qual o usuario

interage e a integragao entre os diversos elementos que compdem o sistema.

Atualmente ndo basta o produto satisfazer simplesmente a sua fungao, pois, assim, o
consumidor ndo o adquire, este passou a exigir produtos diferenciados e que
contenham mais fungdes, que sejam faceis de usar e satisfacam plenamente suas
expectativas. Dada a diversificagio da exigéncia do cliente, surge a necessidade de
mudar o raciocinio de Product-out para Markel-in . Isto significa que as mercadorias
nao poderao mais ser cnadas e desenvolvidas arbitrariamente pelas empresas, que

imaginam as necessidades dos clientes; é preciso desenvolver o produto ou servigo
conhecendo bem o que o cliente esta exigindo.

Evidencia-se a necessidade da insergao do designer no desenvolvimento do produto
de software. Afinal, & seu papel promover a intermediacao entre tecnologia e usuario, e
descobnr novas formas de interagao entre os individuos e seu meio ambiente. O
designer ocupa lugar de destaque neste cenario revolucionario. Cabe a ele, entre
tantas outras tarefas, a de explorar e tornar o novo meio ambiente favoravel por esta

tecnologia, ndo apenas mais eficiente e agradavel, mas também mais humana e

democratica.

Buscando atender as necessidades ora expostas, considera-se como fundamental a
abordagem e contribui¢des do ponto de vista do design de software e a infrodugdo do

QFD no desenvolvimento deste trabalho.
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1.5 Organizagao do Trabalho

2° capitulo — apresenta conceitos basicos das seguintes varidveis diretamente ligadas

a Design de Software, a saber, Design, Ergonomia e interagdo Homem-
Computador e Sistemas de Home Banking.

3° capitulo — descreve o estado da arte de qualidade e design de interface de
software:

4° capitulo - apresenta a problematica do planejamento da qualidade de um sistema
de homebanking, com foco nas exigéncias do usuario e no estudo de
caso do BB Personal Banking do Banco do Brasil, abordando os
dominios do design, da ergonomia, da interagdo homem-maquina e do
desdobramento da funcao qualidade;'

5° capitulo - trata do planejamento da qualidade de home banking usando a
metodologia proposta anteriormente; onde € desenvolvido o
estabelecimento da qualidade planejada através do uso do
desdobramento da fungao qualidade, e com base nas analises e

consideragdes, propbe-se diretrizes especificas e uma sugestao de
interface para o BB Personal Banking;

6° capitulo — apresenta as conclusdes e propostas para trabalhos futuros.
Apéndice A —traz as interfaces das paginas principais do site Banco do Brasil

Apéndice B — consta das interfaces estudadas do BB Personal Banking — Versao
HTML.

Apéndice C - traz as interfaces estudadas do BB Personal Banking — Versao JAVA.

Apéndice D - traz as interfaces da versdo do BB Personal Banking disponibilizada
em 20 de setembro de 1999.

Apéndice E - apresenta uma proposta de padronizagao para o conjunto das paginas
principais dos links localizados na home page do site.

Apéndice F - sugere uma proposta para as interfaces do BB Personal Banking

segundo as diretrizes desenvolvidas no trabalho.

e



Conceitos Rasioos

Capitulo 2 - Conceitos Basicos - Tutorial

Na presente abordagem serdo estudadas diversas variaveis de natureza
interdisciplinar, como € o casoc de design, ergonomia, interacido homem-computador,
desdobramento da fungio qualidade e home banking. O uso de algumas destas
variaveis em estudos que tratam do desenvolvimento de software é relativamente
recente e os seus conceitos sao ainda pouco conhecidos na area, o que torna
importante descrever cada uma dessas expressoes.

Diante do exposto, objetiva-se com este capitulo apresentar conceitos basicos

indispensaveis para o entendimento das variaveis estudadas no presente trabatho.
2.1 Design

Design é a atividade intelectual de projeto com caracteristicas multidisciplinar e
interdisciplinar. Atualmente, possut diversas habilitagoes, no entanto, as mais
conhecidas sao habilitagoes: Design de Produto - Product Design (Projeto de Produto
ou Desenho Industnal) e Design Grafico - Graphic Design (Programagao Visual ou
Comunicagao Visual). De modo simplista, pode-se afirmar que o Projeto de Produto
preocupa-se com aspectos tridimensionais do produto, interagdo visual e tatil, funcao
de uso e operagdo, e a Programagdo Visual preocupa-se com aspectos bidimensionais

do produto, interagdo visual/perceptiva, funcaoc basica de comunicagao.

O desenho industrial consiste na concepgao de produtos como forma de resolugao de
problemas técnicos, ergondmicos, sociais, mercadologicos e produtivos.

O Projeto de Produto compreende as atividades ligadas ao desenvolvimento de
produtos industriais nas areas de bens de capital, de consumo e para uso publico. E a
Programacac Visual e o trabalho que visa 0 desenvolvimento de elementos de

informacao visual em midia impressa e, hoje, em midia eletronica também.

O Design é uma atividade que utiliza diferentes técnicas de representagdo. Formulou-
se, inicialmente, na Bauhaus (1919-1933), escola alema onde primeiro se propds a
integracdo arte / industria / sociedade e cujas idéias e ideais deram origem a Hoschule
far Gestaltung (Escola Superior da Forma), Uim, Alemanha (1952-68), que enfatizou a
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importancia da técnica e da metodologia do Design, e sobre cuja estrutura se baseou a
ESDI (Escola Superior de Desenho industrial), Rio de Janeiro (Lapa), primeira escola
de Design fundada em 1962 na América Latina (Redig,1977).

Para o Design, o homem é usuério. Ja o produto do Design visa atender as
necessidades do homem. A forma é o meio de expressao do Designer. Entdo, a forma
e aquilo que transmite ou constitui informagao. Fazendo um paralelo com a afirmagéo
de Redig (1977.2) "Para o Design 0 homem entra em contato com a forma através da
percepgdo visual (Gestalt)", pode-se afirmar que para o Design o homem hoje exerce

suas atividades por intermedio da interface e, no futuro, da realidade virtual.

O enfoque principal deste trabalho, no entanto, refere-se ao projeto de interface de
software. E neste contexto, o designer grafico tem uma preocupagao central com a
transmissao da informagéo atraves de uma linguagem visual. A interface grafica de um
sisterna de Home Banking deve fornecer informagdes precisas e necessarias a

realizagdo das tarefas que os usuarios executarao.

2.2 Ergonomia

O termo Ergonomia, recentemente incorporado ac dicionario Aurélio, significa,
etimologicamente, o estudo das leis do trabalho. E conveniente aprofundar esta
definigdo e o objeto que ela designa, o trabalho. Isso é necessario para determinar o
campo de estudo da ergonomia e as relagdes que ela mantém com o conhecimento
cientifico e com a realidade social (Fialho & Santos, 1935).

Esse termo foi criado e utilizado pela primeira vez pelo inglés Murrel e passa a ser
adotado oficialmente em 1949, quandoe da criagao da primeira sociedade de ergonomia,
a Ergonomics Research Society, que congregava psicélogos, fisiologistas e
engenheiros ingleses, interessados nos problemas da adaptacgio do trabalho ao
homem (Laville, 1977).

Segundo lida (1990:7), a ergonomia é o "esfudo da adaptagdo do trabaltho ao homem.
O trabalho aqui tem uma acepgdo bastante ampla, abrangendo ndo apenas aquelas
maquinas e equipamentos utilizados para transformar os matenais, mas também toda a

situagdo em que ocorre o relacionamento entre 0 homem e seu trabalho”.
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Observa-se que a adaptagdo sempre ocorre do trabatho para o homem. Isso significa
que a ergonomia parte do conhecimento do homem para fazer o projeto do trabatho,
ajustando-o as suas capacidades e limitagdes.

Conforme Moraes (1994), "O ergonomista conhece os fimites, limiares, capacidades do
homem, suas caracteristicas fisicas e psiquicas. O novo especialista passa a participar
do processa de geragdo de projetos de sistemas, de estagbes de trabalho, de
equipamentos, de produtos, de organizagdo do trabatho, dos processos produtivos
(métodos e planejamento, programagao e controle da produgdo), do entorno urbano, de
programas de capacitagdo e treinamento, de higiene e seguranga do trabalho, da
selegdo e transferéncia de tecnologia, das questdes de acessibilidade dos portadores
de deficiéncias, de programas instrucionais de treinamento. Busca-se principalimente,

definir parametros ergondmicos que propiciem a segurancga, a saude, o conforto e 0
bem-estar humano."(p. XXII)

Para Wisner (1987), a ergonomia € o conjunto dos conhecimentos cientificos relativos
ao homem e necessarios para a concepg¢aoc de ferramentas, maquinas e dispositivos,
(completa-se com: sistemas computacionais, ambientes de trabalho, organizagao do

trabalho, ...) que possam ser utilizados com 0 maximo de conforto, sequranga e
eficacia.

Esta definig@o evidencia dois aspectos fundamentais na pratica ergondmica: o conjunto
dos conhecimentos cientificos sobre o homem e a aplicagdo desses conhecimentos na
concepgao de ferramentas, maquinas, dispositivos que o homem utiliza na atividade de
trabalho. Entretanto, & certo que as situagdes de trabalho nao sdo determinadas
unicamente por critérios ergondmicos. A organizacao do trabalho, a concepgao de
ferramentas e maquinas, a implantagdo de sistemas de produgao sao, tambem,
determinados por outros fatores, tanto técnicos guanto econémicos e sociais (Fialho &
Santos, 1995)

Diante do exposto, este trabalho visa identificar os aspectos envolvidos na utilizagao de
sistemas de Home Banking. No que se refere a ergonomia de software, nossa
abordagem, particularmente, tem o objetivo de extrair o conhecimento sobre a
percepcao e o entendimento que o usuario tem durante o periodo de tempo que se
encontra utilizando o sistema de Home Banking. Estes dados nortearao as diretrizes de

projeto que posteriormente serdo propostas.
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2.3 Interagao Homem-Computador (HCI)

O HCI se refere ao projeto de sistemas computacionais que auxiliam as pessoas na
realizagao de suas tarefas com produtividade e seguranga. Ele tem um importante
papel no projeto e no desenvolvimento de todos os tipos de sistemas, como, por
exemplo, no controle de trafego aéreo, no processamento nuciear onde a seguranga €
fundamental, nos aplicativos de escritério onde produtividade e satisfagio no trabalho
s&0 importantes, e em jogos de computadores que devem ser excitantes, atraentes e
cativar a imaginag¢ao dos usuarios (Preece, 1994).

Entende-se por HCI o estudo de carater inter e multidisciplinar que se preocupa com a
adaptagao de sistemas computacionais ao seu usudrio, visando a maior satisfagao,

seguranga e produtividade. O estudo em HC! é um caso particular dentro da
ergonomia.

Durante a explos&o da tecnologia na década de 70, a nogao de user interface, também
conhecida como man-machine interface (MMI), preocupou ndo s6 os projetistas de
sistemas, mas também os pesquisadores. O termo human-computer interaction foi
introduzido em meados dos anos 80 como um meic de descrever esse Nnovo campo de
estudo que se preocupa com ¢ relacionamento entre ¢ homem e o computador. J& o
termo usabilidade &€ um conceito chave em HCI que diz respeito a produgac de
sistemas faceis de aprender e de usar (Preece, 1994).

Mediante tantas nomenciaturas e defini¢des, convém iembrar que ha uma distingao
entre human-computer interaction e human-computer interface. Interagao inclui todos
0s aspectos do meio ambiente, tais como: a pratica do trabalho, o layout do escrit6rio,
etc. Interface é somente uma parte do sistema com o qual o usuario entra em contato
por meic do plano fisico, perceptivo e cognitivo (Maddix, 1930).

2.4 Desdobramento da Fungao Qualidade - QFD
Segundo Silva (1999), o Desdobramento da Fungdo Qualidade é uma metodologia que

viabiliza o conceito de Market-in e o Controle da Qualidade, o qual por sua vez, procura

antecipar as necessidades do cliente.
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QFD ou Quality Function Deployment, ou ainda, Desdobramento da Funcdo Qualidade

€ a tradugao mais aproximada dos seis caracteres japoneses: Hin Shitsu Ki No Ten
Kai.

Tab. 1 - As varias tradugbes para Hin Shitsu Ki No Tem Kai

HIN SHITSU
l 4 1
QUALIDADE _ DESDOBRAMENTO
CARACTERISTICAS FUNCAO DIFUSAO
ATRIBUTOS MECANIZAGAO DESENVOLVIMENTO
QUALIDADES EVOLUCAOD

Nota-se na tabela 1 que cada par de caracteres possui tradugdes alternativas, as quais,

por sua vez, possibilitam compreender melhor o significado do QFD. I

Segundo ASI (1990), o significado essencial para o Desdobramento da Fungio
Qualidade é: “Um sistema para traduzir os requisitos do consumidor para 0s requisitos
proprios da empresa em cada estagio, a partir da pesqu:'sa e desenvolvimento do

produto até engenhana e manufatura e, dai, para o marketing vendas e distribuigdo.”
(p.27.).

De acordo com Slabey (1991), o significado essencial do QFD é: *Um sistemna para
desenvolver um produto ou servigo baseado nos requisitos dos clientes envolvendo
fodos 0s membros da produ¢ao ou organizagbes distribuidoras.” (p.223.).

Embora ambas as visdes estejam corretas, para Chen (1995), elas s&o simplificagdes
do QFD por vislumbrar apenas o Desdobramento da Qualidade e deixar de fora o
Desdobramento da Fungdo Trabalho ou QFD restrito. Ainda Chen (op.cit.), a
abordagem para o QFD, adotada pelas empresas do Japao, esta mais de acordo com
a denominagao Hinshitsu Kino Tenkai, onde o QFD é subdividido em Desdobramento
da Qualidade — QD e Desdobramento da Func¢io Qualidade Restrito — QFDrestrito, ou
simplesmente QFDr, onde se contempla tanto o Planejamento da Qualidade quanto a
Garantia da Qualidade.
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Para Silva (1998), o QFD tenciona no somente melhorar a qualidade de produtos ou
servigos, mas também melhorar a qualidade da empresa, através da melhoria de seus
processos, tornando-a mais eficiente para controlar fatores como qualidade, custo e
entrega. A melhonia tanto dos produtos quanto dos processos da empresa devera ser

implementada por meio dos principais conceitos do QFD, identificados por DIKA
(1991), a saber:

1. Satisfagao do Cliente

Deve-se iniciar qualquer projeto a partir do entendimento dos requisitos dos
clientes;
2. Pessoas e Equipes de Trabalho

Produtos superiores sao resultados de pessoas trabalhando juntas com um senso
de visao compartilhada e de responsabilidade;

3. Conectividade

Para desenvolver especificagdes internas e requisitos técnicos € necessario
assegurar gue 0 processo de desenvolvimento do produto seja eficiente;

4. O Uso de matrizes
As matrizes $30 usadas para desdobrar a voz do cliente dentro das especificagbes
e dos requisitos internos da empresa que ird resultar em produtos e servigos que
conhecem os requisitos do cliente. A matriz de relagdo prové um modo de organizar

fatos e dados de tal forma que a equipe possa enxergar suas prioridades mais

claramente.

2.5 Home Banking

Utilizando seu computador, a qualquer hora do dia ou da noite, vocé tem acesso aos
dados de sua conta sem precisar enfrentar engarrafamentos, problemas de
estacionamento e eventuais filas. A conexdc € feita rapidamente e com total
seguranga. Dessa forma, da sua casa ou escritorio, vocé pode acessar diversos
servicos bancarios, com comodidade, seguranga e rapidez.

Com a evolugdo da tecnologia e da teleinformatica, a comunicagdo entre bancos e

clientes tornou-se mais rapida e simples. A este desenvolvimento deu-se o nome de
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home banking. Este € um novo conceito de servigo bancario, aliando o que ha de mais

atuai em tecnologia e marketing de servigos para melhor atender ao cliente.

Atualmente o Home Banking contém os servigos descritos a seguir:
Contas-Correntes

¢ Consulta de saldos
» Consulta de extratos
e Agendamento de compromissos
+ Solicitagdo de taldes de cheques
» Transferéncia de fundos
e Enviode DOCs
e Pagamento de contas |
Contas de Poupanga .
e (Consulta de saidos
* Aplicacoes e resgates
Fundos de Investimentos
e Aplicagbes e resgates
Cartdes de Crédito
¢ Consulta posighes das faturas
 Pagamento das faturas
Carteira de Cobranga
o Consuita posicoes e titulos
¢ Comandar instrugbes
e Langamentos em conta-corrente
+ Fluxo de recebimentos
Informagdes Bancarias
e Correio eletrdnico

s (Consulta de indices econdmicos

O home banking é toda e qualquer ligacao entre o computador do cliente e o
computador do banco, independente de modelo, tamanho e marca do mesmo. O unico
fator em comum destas maquinas seria a presenca de um "MODEM", ou seja, uma
placa de comunicagdo que transfere dados através de uma linha telefonica, e que e

conectada mais especificamente a Motherboard (Placa Mae).

12
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~ O home banking pode ser feito de duas maneiras :

1. Atraves de um software fornecido pelo banco, que faz a conecgao diretament;a entre
computador do cliente e computador do banco.

2. Atraves da internet.

Esta segunda, faz a conecgdo do computador do cliente com a de um servidor

(conhecidos como Provedores de Acesso a Internet), que por sua vez, através de um

protocolo (0 mais conhecido é o TCP/IP), faz a intermediac3o entre o cliente e a rede
onde alguns bancos ja oferecem seus servigos.

Para ter acesso ao servigo, & necessario que obtenha com o gerente do banco o kit do
aplicativo, em CD-Rom ou Disquete, e assine um contrato para prestagio do servico.

O kit é inteiramente gratis; e © servigo tem uma taxa basica mensal, que lhe da direito a
ter acesso a uma conta.

Instalado no computador, € um sistema que permite rapido acesso a inimeros servigos
do BANCO e que torna o dia-a-dia muito mais facil e rapido. A instalacao € muito
simples. E s0 seguir as instrugdes de instalacio e esclarecer duvidas no Guia de
Acesso Eletronico. O Home Banking € o BANCO na tela do seu microcomputador - o

servigo bancario mais completo do mercado.

2.6 O Relacionamento entre as Variaveis

Todo e qualquer produto ou servigo que seja projetado para o uso humano em
atividade de trabalho deve ser concebido a partir de uma analise ergondmica por
considerar os fatores humanos e suas interagbes.

Para que o design da interface gréafica refiita os meios necessarios para realizagao das
tarefas que o usuario do sistema de home banking ira executar, toma-se necessario
que sejam feitas analises do ponto de vista da ergonomia, do préprio design, da

interacdo homem-computador e das necessidades e expectativas dos usuarios.

Nao é possivel conceber projetos de interface sem conhecer quem vai usar, que

caracteristicas tem o seu publico-alvo. No contexto desta dissertagao, todo e qualquer

13



Coneditos Basivos

projeto de interface deve partir do relacionamento das variaveis: design, ergonomia e
interac@o homem-computador, juntamente com o conhecimento desse publico.

A partir desse tipo de conhecimento, torna-se possivel projetar interfaces mais
consistentes, adaptadas as tarefas dos usuarios e familiares ao seu mundo real,
traduzindo desta forma a visdo de uma nova abordagem, que se fundamenta nos
conhecimentos oriundos do Design de Software e na metodologia do QFD que é uma

ferramenta de operacionalizagao do planejamento da qualidade com foco no usuario .

2.7 Conclusdo

Para um melhor entendimento do que é design de software, foram apresentados os
conceitos basicos das variaveis que o compdem, ou seja, design, ergonomia e
interagao homem-computador. Estes conceitos sdo considerados fundamentais para
um melhor entendimento das variaveis abordadas no presente estudo, uma vez que,
s0 recentemente, foram amplamente, e de forma mais integrada, introduzidas na
informatica. Também foram abordados os conceitos do desdobramento da fungao
qualidade, metodologia utilizada no trabalho, e as informagdes basicas do sistema em
estudo, que & o home banking.

As questées referentes as pesquisa desenvolvidas no ambito das variaveis acima
citadas, bem como sobre ¢ uso de design e ergonomia para o planejamento da
qualidade de software, serdo relatadas no Capitulo 3.

14



Qualidade ¢ Design de Infarface de Sofiware

Capitulo 3 — Qualidade e Design de Interface de Software

Conforme foi ilustrado no capitulo anterior, a qualidade e o design de um sistema
interativo parecem ser fatores imprescindiveis para toma-lo mais atrativo e eficiente ao
usuario. Assim, na perspectiva do design, devem ser abordados os atributos graficos
de uma interface e, na perspectiva da qualidade, devem ser explorados os critérios
ergondmicos, as caracteristicas dos diferentes tipos de interface e, finalmente, os

métodos de avaliagdo da qualidade de software baseados, principalmente, na opinido
do usuano.

As informagdes a respeito de qualidade e design de software sdo ainda escassas e
quando existem, muitas vezes, sdo direcionadas para uma area do conhecimento
especifico. Assim, com o presente capitulo objetiva-se levantar referenciais

bibliograficos que tratem da qualidade de software percebida pelo usuario.

Neste referencial bibliografico foram levantadas as informagdes a respeito de projetos
para documentos em papel, projetos graficos e de interface de documentos eletronicos.
Também foi feito levantamento e sistematizacio de informagdes sobre os atributos
graficos para a apresentagdo de uma pagina na Web, tais como, especificamente:
cores, fundos/texturas, tipologias, textos, fayouts, icones, imagem e destaque de
informacgoes. Este repositdrio de onentagdes, de conceitos novos e antigos € de
tendéncias de exploragdo de conhecimentos interdisciplinares, tem o objetivo de
fundamentar as diretrizes projetuais de sistemas aplicativos distribuidos pela intermet,
buscando nortear projetos graficos dos elementos de interagdo que compbem as telas

no projeto de interface, em particular, da interface de sistemas de Home Banking.

3.1 Design de Interface de Software

Azevedo (1996) afirma que as pessoas organizam o que 1éem e como pensam sobre
uma informagao, agrupando-as espacialmente. Elas 1éem uma tela, da mesma forma
que Iéem outros tipos de informagdo. O olho é sempre atraido por elementos coloridos,
"antes do preto e do branco; por elementos isolados, antes de elementos em grupo €,
por graficos, fotos e ilustragbes, antes de texto. —
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3.1.1 Cores

A cor € uma resposta subjetiva a um estimulo luminoso que penetra nos olhos. O oiho
€ um instrumento integrador do conjunto de estimulos simultaneos e complexos que
interagem entre si para formar a imagem (lida, 1990).

Para Parizotto (1997), apesar do aumento da disponibilidade da cor na industria, a sua
compreensaoc e o seu uso efetivo tém progredido modestamente. Projetistas de
interfaces graficas freqlentemente esbarram nas seguintes perguntas:

» Que cores eu devo usar?

¢ Quantas cores eu devo usar?

o Estas cores s30 apropriadas?

o Como eu posso melhora-las?

-

N3o ha duvidas de que as cores tornam as tarefas mais atrativas para os usuarios e
transmitem mais informagdes. Os monitores coloridos sao atrativos e freqientemente

aumentam o desempenho da tarefa, e o perigo da utilizagao indevida das cores € muito
grande.

Segundo Cybis (1997), para que a utilizagdo das cores seja eficaz, deve-se tomar
cuidado com trés aspectos:

» a legibilidade final da informacgao;

¢ o0s efeitos das cores sobre a performance cognitiva do usuario;

« as possibilidades dos dispositivos fisicos.
Estas precaugdes visam conter a confusdo visual resultante do emprego arbitrario e

exagerado de cores ndo pertinentes sob o ponto de vista do usuario e sua tarefa.

O principal objetivo em apresentar informagdes coloridas nas telas de monitores é
aumentar a habilidade do usuario em perceber e processar a informagao. O objetivo €
alcangado na medida em que as cores podem ser facilmente detectadas, identificadas
e discriminadas, e se a atribuigdo do significado da cor € apropriada a tarefa (1SO
9241-8).

A cor pode aumentar o processamento visual e cognitivo da informacéo. Por exemplo,
a cor pode ajudar a localizar, classificar e associar imagens mostrando o
relacionamento entre as informagdes (1SO 9241-8).
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A aplicagao da cor para mostrar as imagens e fundos deve facilitar a correta
percepgao, reconhecimento e interpretacdo das imagens e da informagdo. A atribuicao
da cor deve ser consistente com as recomendagdes ou padroes da ergonomia e com
as convengoes aceitas (ISO 9241-8).

Os designers de interface devem usar a cor para aumentar a compreens&o das

informagdes apresentadas, mas devem ter cuidado para nao utifizarem a cor como
unica forma de expressao.

O codigo de cores deve satisfazer o proposito de cada sife, estas ndo devem estar
associadas a mais do que um significado e devem respeitér 0s seguintes esteredtipos
naturais no ocidente:

« vermelho: perigo, atengdo, calor e comandos de intermupgao;

s amarelo: cuidado, teste e lentidao;

» verde: passagem livre, normalidade e seguranca;

e laranja: valor limite e radiagao;

s azul fno, agua, céu e caima;

e cinzas, branco e azul: inatividade, neutralidade;

e cores quentes: agao, resposta requerida e proximidade,

o cores frias: distancia e informagao de fundo.

Os codigos de cores com significado estranho aos esteredtipos ocidentais devem ser
evitados e, caso sejam realmente necessarios, devem ser claramente indicados por
meio de uma legenda (Cybis, 1997).

De acordo com Marcus (1992), a cor pode oferecer muitas vantagens, mas ao mesmo

tempo o uso da cor pode acarretar algumas desvantagens.

Vantagens:
o chamar ateng3o para informagdes e dados especificos;
» identificar elementos de estruturas e processos;
+ mostrar realisticamente objetos naturais;
» representar a estrutura logica de idéias;
e aumentar o apelo, credibilidade, memorabilidade e compreensibidade;

e reduzir erros de leitura e interpretagao;
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= aumentar 0 nimero de dimensdes para codificar dados;

e mostrar qualidades e quantidades em um espago limitado.

Desvantagens:

* reguer equipamentos de video mais caros e complicados;

» pode n&o levar em conta a visao deficiente para cor entre alguns usuarios (8%
da populagac masculina);

¢ podem causar fadiga visual e imagens posteriores induzidas por cores fortes:

» pode contribuir para confuséo visual dada a complexidade e a potencialidade do
fendbmeno da cor;

e pode ter associagbes culturais e historicas negativas.

Por outro lado, e embora as cores possam ser usadas com fins estéticos, a selegio

das cores para este fim nao deve impedir 0 desempenho visual e o processamento da
informagao.

No que diz respeito ao codige de cores, € melhor ser conservador. Apesar da regra de
usar "sete mais ou menos duas cores", Marcus (1992) recomenda usar 0 maximo de

"cinco mais ou menos duas cores”, ou seja, de trés a sete cores distintas.

Tais consideragdes levam a explicitacao dos fatores que afetam a percepg¢ao da cor:

Fatores intemos - A aparéncia da cor na tela é afetada:

¢ por sua localizagdo na tela do computador,
o pelo tamanho e forma da area que ela preenche;
e pelas cores que a envolvem.
As cores ndo podem ser selecionadas separadamente. A aparéncia de uma janela

pode ser alterada quando outras janelas sdo abertas na mesma tela (Robertson, 1993).

Fatores extermnos

e luminagao do ambiente: as cores podem parecer diferentes dependendo da
iluminagao: florescente, incandescente ou luz do dia. Geraimente a iluminag&o

serda uma mistura destes fatores e a luz do sol terd uma variagdo durante o dia
(Robertson, 1993).
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¢ Os monitores: os monitores de computador variam muito na sua calibragem,
- portanto nao ha garantia que um esquema particular de cor va parecer igual em
outra tela (Robertson, 1993). A qualidade da resolugdo, o tipo de fosforo usado a
composigdo da tela, o tratamento de tela para controle da reflexdo e a faixa e

distribuicdo espectral também influenciam as cores (ISO 9241-8).

3.1.2 Fundos e Texturas

Padrbes de texturas e/ou cores podem compor o fundo de uma pagina tanto impressa
quanto na Web. A escolha do fundo desempenha um papel muito importante no

resultado final da pagina. Ele pode aumentar o interesse do usudrio na navegacgio e
permanéncia no site.

[

Segundo Kristof e Satran (1995), o fundo ndo desempenha um papel dominante no
projeto de uma pagina na Web, mas ele atende a duas propostas importantes:
« influenciar a aparéncia, o equilibrio e a localizagdo de todos os outros elementos

da tela;

e completar os espagos vazios de modo que os outros elementos n3o sejam
"objetos voadores".

Para que este fundo seja harmoniosc com o restante da pagina ele deve respeitar as
recomendag¢les e observagdes sobre cores.

Cybis (1997) recomenda alguns cuidados na utilizagdo de texturas de fundo nos textos
de modo a garantir boa legibilidade:
e abusca de texturas cujos elementos estejam em escalas bastante reduzidas;
e abusca de texturas onde o contraste entre as cores e os tons de seus
elementos seja reduzido,
» anao utilizagdo de relevos com mistura de muitas cores € tons,
O uso de cores neutras para fundo das paginas aumenta a legibilidade do texto

informativo e aumenta a velocidade de transmissao dos dados.

As cores e as texturas escuras podem ser usadas para direcionar a atengdo do usuario
em uma pagina na Web. Entretanto, elas sé devem ser utilizadas em pequenas areas,

pois o uso em toda a extens&o da pagina aumenta o cansago visual. Para evitar tal
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cansago aconselha-se usar figura (texto, icones, figuras, etc) cromatica (azul, verde,

vermelho, etc) sobre fundo acromatico (branco, preto e cinza) e vice-versa (1ISO 9241-
8). '

Os elementos utilizados como fundo de uma pagina devem proporcionar aumento no
entendimento do seu conteudo. O uso de elementos aleatorios, cuja unica finalidade
seja a decorativa, ndo € aconselhave! (Kristof e Satran, 1995). Tais elementos devem
ser simples para nao comprometer a compreensao da pagina, bem como a legibilidade
do texto e o tempo para ela ser carregada.

Concluindo, o fundo de uma pagina ndo deve chamar méis atencdo do que a
informagao apresentada.

3.1.3 Estilos Tipograficos

A organizagao clara e regular da tipografia em um sife aumenta a legibilidade e a
leiturabilidade da informagao (Marcus, 1992).

Pela propria natureza da tela do computador, as fontes sdo geraimente menos legiveis
na tela do que quando impressas em papel. Por isso a utilizagdo da fonte como um
codigo para auxiliar na compreensao dos elementos de um texto em um site € muito
importante e deve ser realizada de modo consistente.

De acordo com Parizotto (1997), as fontes tém muitas fungdes além de propiciar
formas de letras para leitura. Assim como outros elementos visuais, as fontes
organizam a informagao, aumentam a capacidade de transmissao de informagao das
formas textuais e cnam uma disposigao particular que facilita a interpretagao da

informagao por parte do usuario.

Variando o tamanho e o peso de uma fonte, um texto € visto como sendo mais ou
menos importante e percebe-se a ordem em que eie deve ser lido. Os recursos desta
classe de atributos incluem fontes (Anal Narrow, Arnial Black, etc), familia (Aniaf), estilos
(italico, negnto, etc) e tamanhos (corpo 10, 12, etc).

Uma fonte & dita com serifa quando os caracteres apresentam uma terminagao

saliente. Em relagao ao uso primario das fontes que € a legibilidade, esse tipo de fonte
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é considerada, pela maioria dos autores. como sendo a fonte preferida pelos leitores

além de apresentar maior legibilidade e maior velocidade de leitura.

A fonte Times New Roman é uma das fontes com serifa mais populares na Web. Ela é
constderada como padréo para o browser e é utilizada para textos longos e para
documentos formais. Contudo, Schriver (1997) questionou esse conceito e realizou
uma pesquisa que investigou essa preferéncia do leitor por tipos com ou sem serifa.
Essa pesquisa foi realizada em documentos impressos. Portanto, n3o se trata de um
estudo especifico para paginas na Web, mas pode ser utilizado como parametro para
as mesmas. As evidéncias desse tipo de investigagao podem ser Uteis para ajudar os
projetistas de sites a fazerem melhores escolhas sobre a tipografia. Nesta pesquisa

Schriver (1997) explorou quatro questdes:

.

¢ Os leitores tém preferéncia por fontes com ou sem serifa em documentos?
* A preferéncia dos leitores depende do que eles estdo lendo?
» Homens e muiheres diferem nas suas preferéncias por fontes?

» Como os leitores falam sobre as diferencas entre as fontes?

Os documentos que fizeram parte desta pesquisa foram selecionados tendo em vista
0S geéneros que as pessoas usam para quatro propostas corriqueiras: ler para apreciar
(pequenas estorias), ler para fazer (manual de forno de microondas), ler para aprender
a fazer (formulario de imposto de renda) e ler para acessar (correspondéncia de aviso
de aumento do limite de crédito). Neste ultimo item, “ler para acessar”, enquadram-se
as paginas na Web.

O resuitado dessa pesquisa mostrou que néo ha diferenca na preferéncia do leitor
entre fontes com serifa e sem serifa. Os tipos com serifa e sem serifa parecem ser
igualmente legiveis e preferidos peios leitores e o que leva um leitor a preferir um estilo
depende do contexto. Por exemplo, para um texto continuoc em uma estoria, as
pessoas preferem fontes com serifa e para uma leitura como a de manuais de instrugdo
elas preferem fontes sem serifa.

A escolha da fonte para um sife depende do tipo de documento ao gqual esta se destina.
As fontes com serifa sdo mais recomendadas, pois elas aumentam a veiocidade de

leitura em um texto continuo (Marcus, 1992).
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Cybis (1997) sugere aiguns exemplos de familias de fontes com suas principais
aplicagbes:

Com serifa:

» Times New Roman: documentos diversos:
e Courrier: cartas padronizadas, correspondéncia;
e Letter Gothic: texto que deve ser simples e claro:

* Romano: correio padronizado.

Sem serifa:
« Anal titulos e cabegalhos de documentos;

» Avant Garde: grandes titulos;

» Helvetica: relatorios, titulos de capitulos, de segbes, codigos de programas.

Os usuarios gostam mais das fontes as quais eles estao mais acostumados a ler, e
esta atitude privilegia as fontes Times e Arial. A Times € uma fonte muito popular, de
facil leitura e é recomendada para documentos formais. A Ana/ € uma fonte muito

versatil e € recomendada para titulos e literatura em geral (Marcus, 1992).

Durante o processo de escolha do tamanho da fonte para o corpo do texto, para
cabegalhos ou outros elementos, € importante considerar a distancia da tela como um
fator de legibilidade. Por exemplo, se 0 usuario sentar a uma distancia de 50 ¢cm ou 60
cm do monitor, o texto deve usar fontes com corpo de 11, 12 ou mais pontos (um ponto
equivale a 0,351 mm) para ser legivel sob condigbes normais, ou seja, em um
ambiente com boa luminosidade e sem distor¢ao de angulo da tela (American
Standards Institute, 1979 in; Schriver, 1997).

Algumas tipologias, legiveis na tela, ndo sao, necessariamente, confortaveis para a
leitura. O menor tamanho de uma fonte confortdvel para leitura € de 12 pontos (Kristof
e Satran, 1995).

Muitas pessoas preferem ler um texto disposto em fontes maiores quando este for para
ser lido on-fine do que em uma copia de papel (por exemplo, de 12 a 14 pontos para
texto on-line do que os usuais 10 a 12 pontos para documentos em copia de papel). Os
textos para pessoas com visao parcial ou enfraquecida devem usar fontes de tamanho
14 a 16 pontos (Schriver, 1997). '
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A forma de compreensao de uma palavra depende, basicamente, da forma dada pelas
letras (Guimaraes, 1997). Essa forma fica prejudicada quando a palavra ou o texto &
colocado somente em caixa alta, ou seja, em letras mailsculas. Portanto, para que o

texto possibilite uma facil compreensao da forma é recomendado o uso de caixa altae
baixa, simultaneamente (Marcus, 1992).

3.1.4 Textos

O texto é o resultado do agrupamento de letras de modo a formar palavras, frases,
paragrafos e paginas. Esse agrupamento pode ser simétrico ou assimeétrico, mas nao

se deve misturar esses dois tipos de arranjos em uma mesma pagina na Web.

Um texto exibido em uma pégina na Web deve ser escrito em uma fonte com largura
variavel, onde a letra "m" ocupa um espaco maior que a letra "I'. A Courier € um

exemplo de fonte fixa e este tipo de fonte consome mais espago.

O uso de colunas é recomendado para evitar 0 uso de linhas longas que dificultam a
leitura. No caso de uma pagina na Web, o uso de colunas nao é um fator muito
importante, pois ¢ tamanho minimo da fonte utilizada em uma pagina normaimente &
maior que em outros documentos (Kristof e Satran, 1895).

Uma considerag¢ao importante no projeto de paginas na Web € o alinhamento do texto.
Um texto é dito justificado quando as bordas, direita e esquerda, formam um bloco de
texto. Ele também pode ser alinhado somente a esquerda, somente a direita ou

centralizado.

As linhas curtas facilitam a leitura do texto pois elas reduzem ¢ movimento excessivo
dos othos (Robertson, 1993). Ha duas maneiras diferentes para considerar o
comprimento ideal para uma linha em um texto. Uma das maneiras & observar que
cada linha tenha de 10 a 12 palavras (Marcus, 1992). Como as palavras podem variar
no seu tamanho, outra maneira de conseguir um comprimento 6timo de cada linha é

pelo nimero de caracteres, que deve ser de 50 a 60 por linha (Cybis, 1994).

Em se tratando do espaco vertical (entrelinha), ha necessidade de especifica-lo de
modo que ele seja 115% do tamanho do corpo do texto. Ou seja, a entrelinha deve

adicionar cerca de 15% do tamanho usado para o corpo do texto (Human Factor
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Society, 1988 in: Schriver, 1997). Isso & cerca de 5% mais justo que a entrelinha

recomendada para documentos de papel (o qual é tipicamente 120% do corpo do texto,
adicionando cerca de 20% do tamanho da fonte).

Se o espago permitir, use 20% de entrelinha porque a legibilidade tende a ser
empobrecida na tela do computador (Schriver, 1397).

3.1.5 Layouts

O modo como a informagao é organizada em uma pagina pode fazer a diferenga entre
ela comunicar uma mensagem ou deixar o usuario perplexo efou sobrecarregado. Até
mesmo a funcionalidade da pagina pode ser afetada se ela ndo tiver uma apresentacio
bem projetada. Um bom /ayout depende-do contexto no qual ele esta inserido e cumpre

uma proposta maior que simplesmente a estética, pois todos os elementos visuais
influenciam uns aos outros.

QO fayout é a forma pela qual os itens de informagaoc estdo diagramados em uma
composi¢do. No projeto de paginas na Web, devem ser definidos fayouts consistentes
para todas as paginas do site. Em geral, eles devem definir zonas funcionais
claramente; devem ser equilibrados no aproveitamento das areas livres das telas e ndo

devem apresentar problemas de alinhamento de objetos (Cybis, 1997).

O layout tem um papel importante em uma pagina na Web, pois ele influencia a
maneira como o usudrio sente e entende uma informagao. A informagao visual

comunica de modo ndo verbal e pode incluir sinais emocionais que motivem, dirijam, ou
distraiam.

Parizotto (1997) afirma que a estrutura visual organizada do /ayout proporciona muitos

beneficios para uma pagina na Web:

Unidade - A estrutura visual mantém junto até mesmo os elementos de projeto mais
discrepantes, e que permite trabalhar em harmonia rumo a um objetivo de
comunicagao comum.

Integridade - Uma estrutura coerente e forte mantém o projeto da pagina focado nos
objetivos da comunicagao, pois cria uma forma emergente que contribui para o

significado do conjunto.
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Leiturabilidade - A estrutura aumenta a leiturabilidade pelo fato de dividir o contetdo
de todo o monitor em subconjuntos controlaveis que podem ser processados,
separadamente ou em paralelo, de acordo com o desejo do projetista (designer).
Controle - A estrutura permite ao usuario prever areas de interesse e facilita a
navegagao através da composigdo. O controle da estrutura permite ao projetista

influenciar este processo de explorag3o e assegura que a informacao seja efetivamente
comunicada.

Durante o projeto de organizagéo e de composicio dos elementos visuais de uma

pagina na Web devem-se respeitar os seguintes principios de fayout (Windows, 1995):

Hierarquia da Informagao - Este principio diz respeito & disposicéo da informagio
dentro de uma mesma pagina baseado em sua importancia relativa com os outros
elementos visuais. O resultado dessa disposi¢do afeta todos os outros principios de
organizagao e composigac de um fayout, e determina que informagio o usuario vé e o
que ele é encorajado a fazer primeiro. Para considerar este principio, recomenda-se
fazer estas perguntas:
¢ Qual e a informagdo mais importante para o usuario? (em outras palavras, quais
s&o as prioridades de um usuario gquando encontrar um site?).
¢ O gue 0 USUAnNoO quer ou precisa ver em primeiro, segundo, terceiro lugar e
assim por diante? (0 que o usuario vé primeiro deve corresponder a sua
pricridade).
Foco e Enfase - O principio do foco e énfase auxilia o usuario na colocacdo de itens
prioritarios. Determinar o foco envolve identificar a idéia central, ou o ponto focal, por
atividade. Para determinar a énfase € necessario escolher os elementos que devem ser
proeminentes na regiao do foco, isolando-o0s de outros elementos ou fazendo com que
eles se sobressaiam de outra maneira. A cultura de um povo e as decisdes do projeto
da pagina governam esse principio. Onde o usuario vai primeiro procurando por
informacao € uma importante consideragdo na implementagdo de uma pagina na Web,
pois ele sera o foco de explora¢ao pelo usuario. Pessoas de culturas ocidentais, por
exemplo, procuram no canto superior esquerdo da tela do computador as informacgoes
mais importantes.
Estrutura e Equilibrio - O principio de estrutura e equilibrio € um dos mais importantes
principios de um projeto visual de uma pagina na Web. Sem uma estrutura que sirva de

base e um equilibrio dos elementos havera falta de ordem e de significado, e isso afeta
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todas as outras partes do projeto visual. O mais importante aspecto desse principio &
que a falta de estrutura e equilibrio torna a pagina mais dificil de ser entendida pelo
usuario.
Relacao de Elementos - O principio do relacionamento de elementos reforca o
principio anterior. A colocagdo de um elemento visual, como a logomarca, pode ajudar
a comunicar uma relagao/conexao especifica de uma pagina com o sife da qual ela faz
parte.
Unidade de Integrag3o - O ultimo principio, unidade e integraco, reflete como avaliar
uma dada pagina na Web em relagdo ao site ao qual ela pertence. Quando uma pagina
é visualmente unificada com o sife (enderec¢o), 0 usuario acha mais facil navegar
porque ela oferece um ambiente de navegagio consistente e previsivel. Para
implementar esse principio deve-se considerar o seguinte:

o Como as diferentes péginaé do site funcionam visualmente?

» Como o projeto visual da pagina se relaciona com as outras paginas do site ou

outros sites em que € usada?

3.1.6 icones

Os icones, os indices e os simbolos s&o freqientemente utilizados em interfaces
graficas porque eles proporcionam um guia funcional e estético para as interfaces.

Esses elementos pictograficos e ideograficos funcionam como um sistema de signos.

Estritamente falando, o que chamamos icones sdo uma mistura de icones, indices e
simbolos (Marcus, 1992).

icones sao usados por toda a Web para representar objetos ou tarefas, por exemplo, o
envelope para representar o envio de e-mail. Em fungao dos icones representarem os
objetos de uma pagina na Web, é importante proporcionar os que efetivamente
comuniquem esta proposta. Os icones devem ser significativos, apropriados,
coerentes, consistentes, claros, simples e definidos em pequeno numero (N&o mais do
que 20). Seu tamanho deve ser econdmico em relagdo ao espago de teia (Cybis,
1997). Devem ser, ainda, classificados por estilos e estes podem ser estabelecidos de
modo que todos os icones sejam agrupados por uma abordagem consistente ou pela
sua aparéncia (Marcus, 1992).
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Uma vez selecionado o estilo de apresentacao dos icones, deve-se continuar a usar a
mesma abordagem dentro de todo o site. O fato de repetir as caracteristicas comuns,

como usar a mesma fonte de iuz (canto superior esquerdo) e evitar os contornos em
preto, diminuem a poluigdo visual (Windows, 1995).

O icone deve ter uma aparéncia simplificada e, quando composto de muitas partes
pode confundir o usuario. Por isso as diferencas visuais devem ser significativas sob o
ponto de vista da comunicagao. O emprego de elementos decorativos com finalidade
estética aumenta o tempo de processamento para a mente humana e cria a

possibilidade de erros de interpretagéo por parte do usuario (Marcus, 1992).

O atributo cor deve ser considerado como uma propriedade adicional do icone, a
quantidade de cores necessarias para auxiliar na representagao de um icone ndo deve
ultrapassar de cinco incluindo o preto, o branco efou cinza. Usar muitas variagbes de
cores distrai a atengao do usuario (Marcus, 1992).

A paleta de 256 cores deve ser empregada para dar uma aparéncia realistica e fazer

com gue eles possam ser corretamente lidos em monitores configurados para exibir
256 cores ou mais (Windows, 1995).

3.1.7 Imagens

As imagens na rede sao basicamente de dois tipos: as de mapas de bits, que sjo feitas
de pontos individuais (pixels), em duas dimensdes (x e y) e as vetoriais, mais raras
porque sao trabalhadas com a linguagem de programagao orientada a objetos JAVA
ef/ou em VRML (linguagem de modelagem de realidade virtual).

As imagens programadas em JAVA s3o descritas matematicamente e se apresentam

na forma de applets, pequenos aplicativos caracterizados por proporcionar

interatividade, manipulagao e maior dialogo com o usuario. As imagens em VRML
apresentam incriveis mundos virtuais interativos e de maior complexidade de
navegacdes tridimensionais nas suas interfaces. As imagens vetoriais sdo em principio
menores em kilo bytes (unidade de tamanho adotada nos arquivos informaticos),
porque sdo processadas em tempo real, utilizando com eficiéncia o aspecto
computacional do suporte. As imagens em forma de mapa de bits sdo maiores e

necessitam de mais memoéria para a sua visualizagdo. Ndo sdo manipulaveis pelo
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usuario e muito pouco interativas; a sua fungao é de ilustrar os documentos, usando-se

ou nao metaforas, e direcionar o usuario na navegacao do documento.

O tamanho das imagens computacionais & determinado pelas suas cores e significa

que, quanto maior o arquivo, mais lento sera a sua visualizacdo pelo usuéario na Web,

Provavelmente, a transmissao de informag2o sera mais rapida em breve, mas, no

momento, esse ¢ um problema que deve ser levado em considera¢do na criagio de
interfaces na rede.

3.1.8 Destaque de Informagdes

A atencao do usuario pode ser atraida com a utilizagao do italico. Este estilo é Util e

nac causa quebras-severas no ritmo de leitura (Robertson, 1993).

O uso de caracteres brilhando e piscando esta sendo muito difundido entre os usuarios |
da Web. Estudos realizados por Nielsen (1996) aconselham a evitar este tipo de
recurso, pois eles distraem e competem pela aten¢do do usuario. Caso 0 seu uso seja

realmente necessarnio, deve-se usar este recurso somente em um dos elementos da

pagina.

O texto ganhou outros aliados na Web e que sao, além da imagem - componente muito
utilizado em outras midias, a animagao, o som e a realidade virtual. Esses elementos
todos em conjunto, quando bem utilizados, tornam o sistema muito mais interessante,
pois proporciona navegacoes nao somente bidimensionais, mas também
tridimensionais, envolvendo todos os sentidos humanos e se distinguindo cada vez

mais das produgdes de outros meios de informacgao.

Segundo Moraes (1998), o design de telas apresenta-se como um campo promissor de

. trabalho para designers. Sua implementagao originou a ergonomia de software ou

ergonomia de programas. Para a pesquisadora cabe ao designer minimizar:

0s tempos de aprendizagem;

e airritacdo dos usuarios, incapazes de navegar nos programas,
e a subutilizagdo de recursos,

e ©s erros do operador;

¢ 0 baixo rendimento do trabalho
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O ergonomista trabalha a tomada de informagdes, as estratégias de resolugcao de
problemas e de tomada de decisdes e as dificuldades dos usudrios. Define-se, entio,
parametros ergondmicos para o projeto de priorizagao, hierarquizagio, encadeamento,
metaforas e apresentagéo de informagbes. O designer informacional gera alternativas

para comunicagao visual — diagramagao, tipologia, iconografia e cores das telas.

Cybis (1998) defende que a adapta¢do do homem ao trabalho com computadores
ainda é uma pratica comum, mesmo em sociedades ja bastante informatizadas. A
origem deste problema, passa pela composigao tradicional das equipes técnicas e da

formagao dos profissionais que desenvolvem sistemas de software interativo.

Os analistas e engenheiros de software tém uma perspectiva interna destes sistemas.
Assim, olhando a “coisa” de dentro para fora, eles priorizam aspectos essencialmente
funcionais, cemo por exemplo, eficiéncia, manutenibilidade e portabitidade dos
sistemas. Assim, eles produzem sistemas que efetivamente funcionam, mas que sao

inadaptados aos usuarios e inadequados a sua tarefa.

No entanto, os designers compartilham de uma perspectiva externa dos sistemas,
mesmo que vejam a “coisa” de fora para dentro, eles ndo desenvolvem apenas a
perspectiva do usuario em sua tarefa. Através da prética de uma ergonomia de
adaptacao, baseada no perfil de usuario, o designer utiliza os principios da estética e

da comunicagao visual em seu projeto grafico, produzindo um ambiente informatizado

atrativo, facil de ser compreendido e usado.

3.2 Usabilidade

De acordo com Shackel (1893), a usabilidade envolve os quatro componentes
principais de uma situacao de trabalho: usuario, tarefa, sistema e ambiente.

Shackel afirma que um bom projeto, visando a usabilidade depende da harmonia, na
dinamica de atuagdo desses quatro componentes, e define usabilidade nos termos da

interacao entre usuario, tarefa e sistema dentro de um ambiente.

Hix e Hartson (1993) argumentam gue a usabilidade pode ser a combinagéo das
caracteristicas orientadas aos usuario identificadas por Shneiderman (1992).

e facilidade de uso;

e alta velocidade na realizagdo da tarefa dos usuarios;
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e baixa margem de erro dos usuarios;
» satisfagao subjetiva do usuario;

e retengao/motivacdo do usuario.

Essas caracteristicas relacionam a usabilidade com a eficacia e eficiéncia da interface

para usuarios e as reagdes dos usudrios diante dessas interfaces.

Para Hix e Hartson (op. cit.), a naturalidade da interface consiste também para
0 usuario em um aspecto importante da usabilidade. Os autores ainda identificam as
seguintes caracteristicas que podem determinar probiemas de usabilidade nas
interfaces:
e se foi projetado por pessoal da area de engenharia de software e no por
| especialistas em interagbes homem-computador;
o se foi desenvolvido utilizando estritamente as técnicas pull-down de decomposicdo
funcional; ]
e se foi desenvolvido para vir de encontro a especificagdes de usabilidade
mensuraveis escritas;
e se N30 foi desenvolvido por meio de um processo de refinamento iterativo;

e se Nao foi empiricamente avaliado.

Kristof e Satran (1995) apresentam o "projeto de usabilidade”, ndo como um passo
no processo do projeto de interfaces, ou algo que se faz uma vez e nunca mais,
mas uma parte dinamica do processo do projeto. Alguns exemplos apresentados por
esses autores, ilustram topicos que violam principios chaves de usabilidade:

e controles conflitantes para operagdes similares;

» mensagens criptograficas,

e redefinicdo "cnativa” de elementos padronizados de interface tais como menus

que surgem a partir de botdes;

e controles excessivos e redundantes.

Na identificagdo da usabilidade das interfaces devem ser considerados como
parametros de avaliagdo, os requisitos da tarefa e a satisfagdo com a qual um usuario

especifico, atinge um objetivo especifico, em um ambiente particular.
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Segundo Bawden (13892), os profissionais que trabalham com informagao estao
envolvidos com interfaces das seguintes formas:
e COMO usuarios; geralmente usuarios experientes:
e como avaliadores e selecionadores de sistemas, pelo seu uso;
e como criadores e modificadores de interfaces, usando as ferramentas disponiveis
para configuragdo da maioria dos pacotes de software.

De Vries (1997) afirma que os sistemas de informagao sao usados para armazenar
grandes quantidades de informagao que podem ser acessadas por meio de uma
interface homem-computador. Seguindo este mesmo raciocinio Schneiderman (1988)
argumenta, ainda, que o modo como a informagio ¢ armazenada ou estruturada

quanto a interface é fundamental para o sucesso de um sistema de informagéo.

Em se tratando dos estudos e pesquisas sobre interfaces, estes mastram que as
interfaces que permitem a "lei do menor esforgo”, estdo associadas aos sistemas mais

faceis de usar e aos sistemas considerados de maior valor para 0s USUArios.

Em relagao as interfaces e suas vantagens, Bawden (1992) também identifica e aponta
um claro e inevitavel conflito entre a facilidade de uso e o poder e a
flexibilidade. Esse conflito é resolvido considerando o principal tipo de usuario, bem

como o tipo de informacdo manipulada pelo sistema.

Lindeman et a/ (1992) apontam a sugestao de Bailey (1989), que afirma: "o modo mais
efetivo de projetar sistemas € prnimeiro projetar a interface para 0s usuarios, e entdo
construir a funcionalidade apropriada a essa interface”. (p.115.).

Esta ordem nao tem sido observada na maioria dos sistemas de informagdo. De
maneira geral, os projetistas concebem todo o sistema, incluindo a interface e

as funcionalidades, nao levando em conta os usuarios e suas tarefas.

O fato é que as metodologias e ferramentas apropriadas para ¢ conhecimento das
tarefas e dos usuarios como 0s ensaios de interagéo, analise ergondmica da

tarefa, etc., sio pouco conhecidos pelas equipes de projetistas.

Em suma, a interface é o sistema sob a perspectiva do usuario, aumentando, assim, a

importancia da usabilidade para as interfaces, e especialmente, para as de sistemas de

uso publico.
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3.4 Tipos de Interfaces

Rowley (1994), Bawden (1992) e Sawyer e Mariani (1995) identificam tipologias de
interfaces, denominadas por Rowley como “estilos basicos de médulo do dialogo”.

As tipologias de interfaces ainda estao em processo de evolugdo, sofrendo mudangas
constantes, tanto no que se refere a tipologia e fungdo nos sistemas de informacao,

quanto as inovagdes impostas pelas novas tecnologias.

As caracterizagdes tipologicas dos autores discutidos nesse trabalho demonstram a
inconsisténcia e indefinigao em relagdo & terminologia adotada por um e outro autor

para identificar os diferentes tipos de interfaces a seguir apresentadas:

3.4.1 Selegdo de menus

Rowley (1994) identifica esse tipo de interface, ou médulo de didlogo como a
“intera¢do por meio da selegdo de menus envolvendo a apresentagdo ao usuario de
vanas alternativas na tela, conhecidas como menus".... (p.443).

Bawden (1992) denomina essa interface de "interface de menu" caracterizando-a

como "métodos de methona dos problemas das interfaces de comando, principalmente
para usuarios inexpenentes”. (p. 452.).

As interfaces de menus s3o vistas em muitos sistemas de informagao, incluindo:
e sistemas de recuperagao de textos e bases de dados em geral;
e CD-ROMs;
» catalogos de acesso publico on line (OPACs);

» pontos de informagéo publica.

Os menus, para Bawden, podem ser fontes de frustragdes para usuarios especialistas
que acham essas solugdes lentas e inflexiveis, argumentando que para os usuarios
novatos, esquemas complicados com menus pobres e explicagdes de ajudas
inadequadas, poderao causar frustragbes, tao rapidamente quanto qualquer outra
interface inadequada. Bawden aponta os seguintes fatores, transcritos literaimente, que

estio relacionados ao projeto de menus:
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Layout: elemento essencial no projeto de menus, com todos os itens arranjados de
modo coerente. Qualquer layout de menu deve ser estruturado e ajustado a tarefa
manual, combinando conhecimentos, habilidades e expectativas dos usuarios.
Destaca-se a importancia do uso de cores, espagamento e arranjo dos itens.
Ordem e agrupamento de itens: a ordem e o agrupamento de itens ajudam o novato
€ usuanos ocasionais, em particular. Qualquer ordenac3o adotada devera ser clara e
distinta para que os usuarios possam apreciar as consequéncias de qualquer escolha
particular.
Escolha dos nomes dos itens: um uso consistente da terminologia familiar para os
usuarios do sistema ira fazer um sistema de menu mais aceitavel.
Métodos de selegdo: terdo efeito no projeto de menus, na medida em que for utilizado
um teclado ou mouse.
Movimento entre menus: é importante oferecer alguma forma de ajuda navegacional,
mostrando como o usuario pode ir a um determinado ponto e voltar. Alguns sistemas
oferecem mapas dos menus, abordando a sofisticagdo dos sistemas hipertexto.
Atalhos: atalhos para menus prévios e principais sao Uteis, e demandados por
usuarios experientes. As opgdes mais comuns de atalho podem ser explicitamente
mostradas como opgdes.
Menus personalizados: s3o ideais, mas raramente podem ser oferecidos em sistemas
de propdsito geral. Alguns SGBDs (sistemas gerenciadores de banco de dados) e
pacotes similares permitem aes usuarios estruturar seus proprios menus bem como
para seu grupo de trabatho.
Disponibilidade de ajuda: sempre que possivel as mensagens de ajuda deverao ser
sensiveis ao contexto, isto &, reconhecer onde esta o usuario e ¢ que esta

tentando fazer, e oferecer informac¢éo apropriada. essa ajuda deve ser oferecida de um
modo consistente.

3.4.2 Interfaces graficas

O principio das interfaces graficas €, de acordo com Bawden (1992), simples, uma vez
que evita a necessidade do uso de teclado e a lembranga de comandos,apresentando
as opcoes como icones graficos na tela, selecionados por dispositivos de apontamento,
Permitem também a apresentagao simuitanea de diferentes tipos de informag&o em
diferentes partes da tela, chamadas janelas.
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As interfaces graficas, segundo Rowley (1994), s30 atualmente conhecidas como

“interfaces graficas para usuarnios” e estao disponiveis para serem usadas com muitos
sistemas operacionais.

Sawyer e Mariani (1996) defendem que: "as consuiltas gréficas se referem a um
conjunto de estilos de interface para usuarios de bases de dados". Argumentam
tambem que “/a estd provado que graficos tem um grande potencial para ajudar os
usuarios a consultar uma base de dados mais efetivamente, reduzindo a carga
cognitiva por meio da visualizagdo dos dados e do esquema, e reduzindo ¢
conhecimento sintatico que necessita ser retido *. (p.301).

As vantagens de interfaces graficas simples sdo facilmente detectadas, principalmente
pelo fato de nao existir nenhum comando para ser lembrado ou digitado, encorajando

por conseguinte, a exploragdo e transmitindo mais rapidamente os aspectos do
sistema.

3.4.3 Interfaces de pergunta e resposta

Esse tipo de interface foi identificada por Rowley (op. cit.), por meio da qual "os

usuanos do didlogo baseado em perguntas e respostas sdo onientados por meio de
mensagens mostradas na tela"... (p.443).

3.4.4 Interfaces de formulario

Rowiey {ldem), identifica essa interface como aquela em que o usuario trabalha com o
equivalente de um formulario presente na tela.

As interfaces de formularios sdo assim denominadas por Dix (1993), como as usadas
prioritariamente para entrada de dados, podendo ser também uteis nas aplicagbes de
recuperacao de dados. Segundo Dix, ... "efas possuem uma forma lembrando a forma
papel apresentada a0 usuano, com espagos brancos para serem preenchidos,

baseadas nas forrmas reais com as quais os usuanos estdo famifiarizados, facilitando a
utilizagdo da interface”. (p.132).
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Bawden (op. cit.) apresenta essa interface como "ajudas na entrada de dados, bastante

utilizadas por sistemas de informagao, posicionando o estilo de entrada Prompt/rotulo
para cada campo . (p.463.).

Nesse tipo de interface o usudrio trabalha dentro do formulario com os valores
apropriados, e com a colocagao dos dados no lugar certo indicado pela interface,
permitindo, de maneira geral, movimento facil nos e entre campos e possibilidade
de alguns campos em branco, além de permitir também a corregao de erros. As
observagdes e estudos com usuarios demonstram que estes cometem muitos

erros em relacdo aos valores dos campos, isto € os dados corretos e especificos
determinados para cada campo.

Esse estilo de dialogo da interface de formularic &, portanto, Util principalmente para
aplicagao em entrada de dados, pois & facil de realizar e de aprender, para os usuarios
novatos. Se a interface de formulario for projetado de tal forma que permita entradas

flexiveis, tambem é apropriado para usuarios especialistas.

A interface de formulario é amplamente usada para acesso a base de dados,
considerando-se como uma extensao do sistema de menus. Todas as opgdes sdo
mostradas e tudo que os usuarios devem fazer é preencher as caixas de didlogo
relevantes. S3o mais comumente vistas nos moédulos de pesquisas nos sistemas
gerenciadores de banco de dados. Os valores devem ser inseridos dentro dos campos
relevantes, e isso é naturalmente simples e rapido e exige pouco ou nenhum
treinamento. '

Por outro lado, observa-se perda de flexibilidade, pois € aplicavel principalmente para
pesquisas basicas. Essa perda € observada na maioria das formas comuns das
interfaces dos sistemas de base de dados.

Shneiderman (1988), sugere um guideline empirico para as interfaces de formulario,
incluindo:

o titulos significativos;

e instrugdes compreensiveis;

e agrupamento légico e sequéncia de campos;
e layout visualmente agradavel,

¢ rotulos de campos significativos;
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¢ abreviacdes e terminologia consistentes;
e ©5pagos visiveis e limites para os campos de entrada de dados:
e movimento conveniente do cursor;
e COTegaon de erros simples;

o explicagbes e mensagens de erros compreensiveis.

3.4.5 Interfaces de linguagem natural

Bawden (1992) diz que: "Em teoria, essa devena ser a mais natural e intuitiva
forma de interface e por extensdo a mais flexivel e facil de usar, porém a
ambiguidade da linguagem e a limitagdo do vocabuldrio dos sistemas abre
possibilidades para a confusdo *. (p.465).

De acordo com Rowley (1994}, "O usuario comunica-se com o computador por meio

~de uma linguagem natural, sem ser forgado a empregar comandos especificos “ (p.445)

3.4.6 Interfaces de comandos

Rowley (1994), caracteriza essas interfaces como linguagens de comandos onde:
"os usuarios inserem suas instrugdes como comandos preestabelecidos”...; Bawden
(op. cit.), identifica a interface de comandos como “"a melhor e mais utilizada maneira
de acessar sistemas de informagao”, caracterizando-a, levando em conta os seguintes
fatores:

» 0 Usuano deve conhecer, ou pode acessar no sistema de ajuda, o conjunto de

comandos do sistema;

¢ 0 usuario deve conhecer a sintaxe e a estrutura da base de dados;

e 0S USUArios devem ser treinados em seu uso,

e 0S usuarics devem usar o sistema regularmente;

¢ a sintaxe deve ser simples,

e a ajuda do sistema deve ser adequada;

» oferece poder e flexibilidade para usuarios experientes;

« permite a execugdo de tarefas complexas mais rapidamente que quaiquer outro
tipo de interface.
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3.5 Novas Tecnologias de interfaces para usuarios

Black (1997) afirma que os principios que norteiam a qualidade do design impresso por
centenas de ano, s3o igualmente validos onlfine. Para o autor, bom design significa
conteudo e o designer &, portanto, o verdadeiro guia da interface, repousando sobre
seus ombros as esperangas deste meio. Ele acredita que a solugio para o que entende
como eternos problemas da Intermet - navegagao, acesso a informagéao, desorientagao
— sera obtida através do design. Otimista, Black prevé que, ja no final de 1999, a Rede
tera ultrapassado o estagio do que denominou ‘radio com imagens’, e se estabelecido
como algo totalmente diferente, ou um novo meio.

As estagdes de trabatho graficas, associadas a dispositivos periféricos e

sistemas de janelas s30, atualmente, norma na maioria dos locais de trabalho, '
gerando muitas linguagens e ambientes de desenvolvimento de interfaces de
usuario disponiveis para um conjunto de usuarios, desde profissionais de

desenvolvimento de software a usuarnios finais.

Da mesma forma, como as velocidades do processador crescem e a tecnologia de
armazenamento se desenvolve, novas versoes e técnicas de visualizagao estao

disponiveis para projetistas de sistemas, incluindo som e video digitais
integrados.

3.6 Avaliagao Ergondmica

Bastien & Scapin (1995) detalham as caracteristicas especificas que um método de
avaliagao de interfaces deve ser:
e Valido, permitindo ao especialista avaliar sistemas nos aspectos que as dimensdes
se proponham a avaliar, o que significa que as dimensdes devem ser relacionadas
aos guidelines disponiveis,
« completo, permitindo o maior escopo possivel de avaliagdo de interface;

¢ confidvel, oferecendo os mesmos resuitados sob as mesmas condigdes.

Segundo os autores, é importante que essas caracteristicas possam ser determinadas
para obter os beneficios potenciais completos do uso de tais "dimensdes”, isto é:
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e incrementando a transferéncia de conhecimento e aumentando o impacio dos
meétodos ergondmicos no mundo real;

e estruturando treinamento na avaliagdo de interfaces para usuarios;

= padronizando relatorios de avaliagdes, bem como grades explicitas de avaliagdes
e medigdes;

» oferecendo bases para guidelines ergondmicos;

» estruturando véanas ferramentas de avaliag3o inteligentes baseadas em
computador.

Bastien e Scapin (op. cit.), caracterizam avaliagao ergondmica como aquela que "os
especialistas baseiam-se em suas expenéncias para fazer um julgamento da qualidade
ergonémica do sistema, ou avaliam, a conformidade do sistema com os guidelines para
projeto de interfaces para usuario, encontrados em guias gerais de projetos ou em

conjuntos de guidelines com principios e padrdes ergonbmicos estabelecidos (ex.:
AFNOR, ANSI, DIN, IS0, etc)”. (p.153).

Essa documentacao, guias gerais de projetos, guidelines, normas, heuristicas e
critérios tem sido desenvolvida tendo em vista um bom projeto de interface para o
usuano (Bastien e Scapin). Os autores identificam alguns problemas no uso dessa
documentagao, assim resumidos:

1. poucos desses trabalhos tém sido avaliados em termos de seu efeito no projeto e
avaliagao de interfaces para o usuario,

dificuidade de localizar e selecionar os guidelines relevantes e uteis;

estabelecer prioridades entre os guidelines,

traduzir os guidelines em regras especificas de projeto;

n oA W N

interpretar os guidelines compiladas em documentos locais.

Os autores apontam, ainda, como altemativa (ou, em algumas vezes, um
complemento) para o uso de grandes conjuntos de guidelines, o uso das dimensdes de
usabilidade (principios e heuristicas , critérios, etc.) isto &, "dimensdes apontadas na
explicagdo do conceito de usabilidade, avaliagao/ medicao de funcionalidades das

interfaces, organizando conjuntos de dados no projeto de interface para usuarios, etc”.

Os conjuntos do que chamam de 'dimensées disponiveis' variam de um autor para

outro, em termos do nimero de dimensoes, grau de generalidade ou especificidade e
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nivel de precisao e segundo Bastien e Scapin; "alguns sdo baseados no exame do
conhecimento derivado das pesquisas nos processos cognitivos de alfo nivel tal como
raciocinio, modelos mentais, memoéna, linguagem e aquisicdo de conhecimento (e.g.,
Marshall, Nelson & Gardiner, 1987)"... "Desde tal conhecimento os guidelines foram
extraidos e organizados em dimensées de alto nivel. Essa abordagem, aumentada com
uma série de encontros de especialistas e outros esforgos para padronizagdo, que tem
produzido alguns principios para padrbes (ex. ISO 9241- parte 10, 1994)* . (p. 127.).

Algumas estratégias de projeto, apontadas na literatura conforme Bastien e Scapin:
e revisao e organizagio dos critérios em uma estrutura comum, (Johnson, Clegg &

Ravden, 1989; Ravden, 1988; Ravden e& Johnson, 1989);

e reuniao de experiéncias pessoais acs principios existentes, (Molich & Nielsen,
1990);

e comparagao de vanos conjuntos de heuristicas de usabilidade publicados com
uma base de dados de problemas de usabilidade, para determinar quais heuristicas
melhor os explicam (Nielsen, 1394).

3.6.1 Critérios Ergondmicos

Com o objetivo de definir o conceito de utilizabilidade e identificar seus componentes,
Scapin {(1990) estruturou uma primeira proposta em termos de criténos ergondmicos
estruturados em um conjunto de 8 critérios (Bastien & Scapin, 1993):; condug¢ao, carga
de trabalho, controle explicito, adaptabilidade, gestao de erros, consisténcia, significado

dos codigos e compatibilidade, assim resumidos por Cybis (1997):

A condugao se define na presteza do sistema, na legibilidade das informacdes e telas,
no feedback imediato das agdes do usuario e no agrupamento e distingdo entre itens
nas telas. Esse ultimo sub-critério refere-se tanto aos formatos (agrupamento e
distingdo por formato) como a localizagao (agrupamento e distingao por localizagdo)
dos itens.

A carga de trabalho se define na brevidade das apresentagdes (concisao) e das
entradas {a¢bes minimas) e na densidade informacional das telas como um todo.

O controle explicito se define no carater explicito das agdes do usuario (agdes

explicitas) e no controle que ele tem sobre os processamentos {controle do usuario).

41



Quabidade ¢ Design de Inicrface de Soflware

A adaptabilidade refere-se tanto as possibilidades de personalizacao do sistema que
s&o oferecidas ao usuario (flexibilidade) como ao fato da estrutura do sistema estar
adaptada a usuarios de diferentes niveis de experiéncia (consideracio da experiéncia
do usuario).

A gestao de erros refere-se tanto aos dispositivos de prevengao que possam ser
definidos nas interfaces (prote¢do contra erros) como a qualidade das mensagens

de erro formecidas e as condigdes oferecidas para que o usuario recupere a
normalidade do sistema ou da tarefa (corregdo dos erros).

A consisténcia refere-se a homogeneidade e coeréncia das decisdes de projeto
quanto as apresentagbes e dialogos.

O significado dos codigos e denominagoes refere-se a relagdo conteudo-expressao
das unidades de significado das interfaces.

A compatibilidade se define no acordo que possa existir entre as caracteristicas do

sistema e as caracteristicas, expectativas e anseios dos usuarios e suas tarefas.

3.6.2 Técnicas de Avaliagdo Ergonémica

O objetivo maior de uma avaliagao ergondmica é testar as diferentes versdes do
sistema de modo a garantir que sua interface se comporte como o esperado e
corresponda as expectativas dos usuarios. Podem ser assim resumidos seus objetivos
especificos:
1. avaliar funcionalidades;
2, avaliar o efeito da interface sobre os usuarios

o facilidade de aprendizagem,

« facilidade e eficiéncia de uso,

o atitude do usuario em relacado ao sistema,

A combinacgao de técnicas € uma estratégia de avaliagdo viavel testar o mais

freqUentemente possivel o projeto e a implementagac do sistema.

Cybis (1997), utiliza também o termo validagio ergondmica referindo-se as
intervengbes ergondmicas, independentemente da técnica utilizada: avaliagao

heuristica, exploragdo cognitiva, ou ensaios com usuarios.
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Os ensaios de interagdo representam a principal técnica de avaliagao ergondmica
que conta a participagao direta de usuarios.

Avaliagao Heuristica - Uma avaliagao heuristica representa um julgamento de valor
sobre as qualidades ergondmicas das interfaces homem-computador. Essa avaliagio é
realizada por especialistas em ergonomia, baseados em sua experiéncia e
competéncia no assunto. A técnica produz 6timos resultados, em termos da rapidez de
avaliagao e da quantidade e importancia de problemas diagnosticados, mas exige uma
equipe de ergonomistas, de modo a identificar a maior parte dos problemas
ergondmicos das interfaces (Jeffries et al, 1991).

Exploragao cognitiva - A exploragao cognitiva tem como objetivo basico, a avaliagdo
das condigbes que o software oferece para que o usuario faga um rapido aprendizado
das telas e regras de dialogo. Trata-se de um modo formalizado de imaginar os
pensamentos e agdes de pessoas leigas na utilizacao de interfaces pela primeira vez.
Essa técnica pode tambeém ser vista como uma tentativa de introduzir teorias
psicolégicas dentro da técnica informal e subjetiva de exploragao.

Avaliagdo cooperativa -Cybis diz que os ensaios de interag2o se constituem em
técnicas empiricas de avaliagdo que exigem a participagao direta de usuarios. Sua
preparacac requer um trabalho detalhado de reconhecimento do usuario-alvo e de sua
tarefa tipica para a composigao dos cenarios que serdo aplicados durante a realizagao
dos testes. A complexidade do teste vai depender do nivel de exigéncia requerido, da
generalidade do produto e da disponibilidade de usuarios. Solugdes simples podem ser
testadas rapidamente. Os resultados desses ensaios referem-se a problemas de
interagao de mais alto nivel, dificiimente identificados por outras técnicas.

Os ensaios de interacio destinam-se a avaliar a utilizabilidade de determinadas
fungdes em uma simulagao da situagdo real de trabalho. Alguns procedimentos e

cuidados devem ser tomados para a realizagao de um ensaio eficiente.

Um ensaio de interagao implica em uma simulagdo da qual participam pessoas reais,
tentando fazer tarefas reais, com um sistema real. Esse sistema pode estar em fase de
projeto ou em fase de avaliagao.

As avaliagdes de interfaces utilizando esta técnica ajudam a encontrar erros € a reduzir
grandes equivocos. Para realizar os testes s&o oferecidas ao usuario algumas tarefas

tipicas da sua rotina de trabalho para serem realizadas com o sistema a ser avaliado.
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Essas tarefas constituem os cenarios para os ensaios. A execucaoc dessas tarefas sera
registrada para uma posterior andlise dos procedimentos efetuados, possibilitando
comprovar ou nao as hipoteses de problemas de usabilidade. Para esse registro

podem ser utilizadas algumas técnicas como gravacao em video e em audio.

3.6.3 Teste de Usabilidade

Como Nielsen (1994) declara, teste de usabilidade é o método de avaliagdo de
usabilidade mais fundamental, pois prové informagbes diretas sobre como as pessoas
usam computadores e quais seus probiemas com a interface sendo testada. Testar a

usabilidade de um produto é certificar de que as pessoas trabalham facilimente com ele.

O objetivo de se testar a usabilidade de um produto é conseguir avaliar uma fatia
significativa de usuarios e constatar que as funcionalidades estao claras e podem ser
usadas com satisfagdo. O teste de usabilidade também deve preocupar-se em analisar

o quéo dificil € o aprendizade das funcionalidades nac triviais.

Podem haver diferentes razdes par a o teste. Pode-se usa-lo para procurar problemas
potenciais de usabilidade em um projeto proposto (Nielsen, 1994). Pode-se tambem
concentrar-se em estudos comparativos de dois ou mais projetos para determinar qual
é o melhor, dada uma tarefa especifica ou um conjunto de tarefas [MIRC] (1985). A
questao é que a razdo maior para o teste de usabilidade é a busca pela qualidade do
produto e, consequentemente, pela satisfagao do usuario.

O teste de usabilidade pode identificar ndo apenas tarefas eficientes e dados de
sucesso ou falha, ele também pode prover informagao sobre as percepgdes do usuario,
satisfagao, questdes e problemas que devem ser tao significantes quanto a habilidade

para completar uma tarefa pré-determinada.

O teste de usabilidade de um projeto, ou de aspectos particulares de um projeto, prové

informacgao valiosa e pode ser uma parte chave para o sucesso do produto. Embora

possa existir uma grande variacdo de onde e como se conduz um teste de usabilidade,

existem cinco caracteristicas presentes em todo teste de usabilidade [DUMA 83, DUMA

95, MIRC 911: |

1. A meta principal é encontrar problen%aé de usabilidade, para melhorar a usabilidade
do produto que esta sendo testado.
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2. Os participantes do teste vém do meio de pessoas que usardo o produto. Eles
representam usuarios reais. Um teste que usa programadores para avaliar um
produto que foi planejado para secretarias nao € um teste de usabilidade.

3. Os participantes realizam tarefas tipicas daquelas para as quais o produto foi
projetado (tarefas reais).

4. Os administradores do teste observam os participantes e registram o que eles
fazem e dizem.

5. Os administradores do teste analisam os dados, dao diagndsticos dos problemas de

usabilidade que eles registraram e recomendam mudangas para corrigir aqueles
problemas

O coordenador da equipe de um teste precisa, necessariamente, ter um grande

conhecimento sobre usabilidade, como identifica-la ou ndo em um produto e o que

sugerir para corrigir defeitos de usabilidade encontradoes nos testes. Aléem disso, é
claro, ele deve entender de laboratonios de usabilidade, das técnicas de preparagao e
execucao de um teste e o que fazer com os resultados obtidos. No caso, para este
estudo em particular, estes itens serao utilizados como dados primitivos para o estudo
do Desdobramento da Fungao Qualidade — QFD.

Além de buscar melhorar a usabilidade do produto, o teste de usabilidade tenta
melhorar o processo de projeto e desenvolvimento, de forma que 60s mesmos

problemas de usabilidade sejam evitados em outros produtos.

Segundo Barros (1998), & objeto de investigagao do Projeto R-Cycle um ciclo de vida
real para o Processo de Desenvolvimento, Disponibilizagdo e Evolugao de Software.
Esse projeto propde um molde para o ciclo de vida de produtos de software cujas fases
consideradas sa0: concepgao, desenvolvimento, preparagao e disponibilizacdo. Entre
estas fases, os testes de usabilidade podem ser aplicados nas trés primeiras, sua
aplicacdo na fase de disponibilizagdo ja é considerada tardia demais, a nao ser para

methorias na proxima versao, o que recai na fase de concepgao.

Em um produto, tudo aquilo que o usuario vier a usar deve ser testado para melhorar
ou garantir sua usabilidade. O que testar em cada momento, depende do estagio onde

se esta no ciclo de vida do software e de qual a maior preocupagdo em cada instante.

E o usuério que decide se um software é facil de usar e de se aprender a usar.
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Produtos de software ndo deveriam mais ser colocados no mercado sem a garantia de
que existem grandes chances do usuario ficar satisfeito com ele. Lindgaard (1994)
coloca que a nogéo de sistemas “intuitivos” que s3o *faceis de usar’ e que nao
requerem treinamento é mal utitizada, ou mesmo abusiva, como promessas de

marketing. Na prética, sistemas raramente cumprem aquelas promessas.

Segundo Azevedo (1996), os beneficios trazidos pelo teste de usabilidade, que busca
garantir que as fungdes e recursos disponiveis no software s3o usaveis, podem ser
divididos em duas categorias: os beneficios para os usuarios e os beneficios para as
companhias que desenvolvem produtos de software.

Para usuarios, relaciona os seguintes beneficios:

¢ Redugao do tempo de aprendizado

+ Menor custo de treinamento

» Controle sobre o sistema

» Mais chamadas, com sucesso na obtencio de respostas, a helps, manuais e
tutonas

+» Menos constrangimento ao cometer erro

e Aumento do uso de funcionalidades com menos esforgo

Com relagio as companhias produtoras de software, cita os seguintes beneficios:
¢ Maior facilidade de entendimento das necessidades dos usuarios

¢ Menos chamadas ao suporte

¢ Maior aceitagdo de seus produtos pelo mercado

+ Elevagdo da imagem da empresa

o Padronizagbes

Apesar das pressdes de marketing para que a industria de software concentre-se em \
produtos usaveis, ha, ainda, uma resisténcia devido a necessidade de investimentos na
area de testes de usabilidade. E necessario a consciéncia de que o pianejamento da
qualidade, os testes de usabilidade e qualquer outra preocupagéo relacionada &
satisfagdo do usuano nos dias atuais sdo investimentos na busca do sucesso do

produto quando da inser¢do no mercado.
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3.7 Planejamento da Qualidade de Software

No Brasil, a partir da implementagéo do Programa de Especializagdo em Gestao da
Qualidade (PEGQ), do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP), do
Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), e do Programa Brasileiro de Design (PBD),
existe um maior esforgo para melhorar Qualidade & Produtividade dos produtos e da
empresa. Em particular, destaca-se o trabalho da fundagao Christiano Ottoni (FCO), da
Escola de engenharia da Universidade Federal de Minas Gerais, que tem se
empenhado em difundir o Controle da Qualidade Total (TQC), no estilo japonés, a partir
de 1987. O Movimento Nacional pela Qualidade, apesar de ter se iniciado bem mais
tarde em relagdo a varios paises, € reconhecido como um movimento coeso, uniforme
e 0 segundo maior do mundo depois do Japao.

Segundo Cheng et al (1995), o sistema integrado do TQC tem como conceito do
Controle da Qualidade a manifestacao de trés agbes gerenciais: planejar a qualidade,
manter a qualidade e melhorar a qualidade. As trés agdes gerenciais aplicadas a
quaisquer processo precisam ser operacionalizadas conjuntamente para que 0s

processos possam se tornar integralmente eficazes.

A fungao basica da garantia da qualidade €, realmente, garantir a qualidade do produto
que satisfaga o cliente. Esta fungao é desdobrada em fungao dos trabalhos, como
planejar o produto, preparando a produgao, através do desdobramento da fungéo
qualidade no sentido restrito. Satisfazer as exigéncias do cliente significa levar a cabo o
conceito de "cliente em primeiro lugar”.

A qualidade realmente exigida pelo cliente é captada principalmente pela Gerencia de
Marketing, que analisa estas informacgées e estabelece a Qualidade Planejada.
Baseando-se nesta Qualidade Planejada, o Departamento de Projetos converte as
exigéncias para Caracteristicas da Qualidade e estabelece a Qualidade Projetada. A
atividade produtiva & responsabilidade do Departamento de engenharnia de Produg&o,
que compreende bem o propdsito do Departamento de Projetos. E preciso realizar esta
série de tarefas de forma organizacional.Com isto, as barreiras entre diferentes setores
serdo eliminadas e as informagbes sobre a situa¢gdo do mercado, captadas pelo
Departamento comercial, serdo transmitidas ao Departamento de Projetos e os

propositos dos Projetos transmitidos a Produgéo.
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O planejamento da qualidade deve ser inserido em todo ciclo de vida do produto desde
o0 pre-projeto até a disponibilizagao para o mercado. Quanto mais cedo decisdes
puderem ser tomadas com relagdo a como tornar o produto final uma ferramenta Gtil e
que possa ser usada com satisfagao pelos possiveis usuarios, melhor sera para toda

equipe envolvida na construgdo do software, para os usuarios e para a propria empresa
desenvolvedora.

3.7.1 Desdobramento da Fungao Qualidade

O método Desdobramento da Fungdo da Qualidade (QFD) é indicado para
operacionalizar o "planejar a qualidade” (tipo de melhoria que exige inovacio), com a
finalidade de estabelecer um novo sistema de padrées. O QFD desdobra as

informagdes relativas as exigencias do cliente até o nivel de processo.

Segundo Cheng et al (1995), o primeiro passo para o Desdobramento da qualidade é
conhecer as exigéncias dos mercados. Para conhecer a real exigéncia dos usuarios
deve-se realizar uma pesquisa junto a eles através de enquetes e entrevistas e, além
disso, colher dados primitivos através de informagdes sobre reclamacgdes e cartdes de
sugestdes. Isto se baseia no conceito de Market-in e, portanto, significa que se procura

oferecer ao mercado o produto que o cliente exige.

Ainda segundo Cheng et al, o resultado da pratica do Desdobramento da Qualidade

podem ser os seguintes:

e E possivel realizar o desenvolvimento de um novo produto em curto tempo,

resclvendo 0s problemas simultaneamente

e E possivel embutir a qualidade no desenvolvimento de um novo produto

e E possivel realizar sistematicamente a garantia da qualidade

¢ E possivel desenvolver novos produtos orientando-se sempre pela visdo de Market-
in _

e E possivel definir as exigéncias do cliente através de informagdes verbais e analisar
a situagao do mercado

e E possivel identificar claramente o gargalo de engenharia antes de cnar o produta
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* Baseando-se, principalmente, no gargalo de engenharia é possivel avaliar como se
deve dirigir a evolugao da tecnologia

O desdobramento da qualidade, que vem sendo aplicado em diversos tipos de
atividades e situagOes, se desenvolveu gracas d criatividade e a originalidade das
empresas. Portanto, ndo existe forma determinada a ser obrigatoriamente seguida. |
Contudo, o importante &€ compreender o raciocinio que norteia e seguir 0 processo.
Conhecer a Qualidade Exigida pelo mercado, confeccionar a Tabela de
Desdobramento da Qualidade Exigida, elaborar a Tabela de Desdobramento de
elementos da Qualidade, construir a Matriz da Qualidade (que é uma tabela
bidimensional formada por duas tabelas de desdobramento) e estabelecer a Qualidade
Projetada, todos estes passos podem ser executados por qualquer tipo de atividade e

em qualquer situagao, aplicando o mesmo processo. Entretanto, a partir dai, a forma de
desdobrar varia conforme cada projeto € empresa.

3.8 Avaliacdo da Qualidade de Software

Segundo Rocha (1990), um método de avaliagdo da qualidade deve ter as seguintes
propnedades:

Confiabilidade - isto &, as medidas obtidas utilizando 0 método s3o indicativas da
qualidade do produto. Um método é confiavel quando:

¢ 0 atributo sob avaliagao esta explicitamente definido;

¢ a defini¢ao do atributo e do processo de avaliagdo ndo contém ambiglidades;

¢ a avaliagio € repetitiva, isto &, se realizada em diferentes ocasides produz a

mesma opiniao sobre a qualidade,

e a avaliagdo é independente do observador,

» a avaliagao resulta numa opiniao objetiva.
Efetividade - isto &, a avaliagdo pode ser realizada e contribui para um melhor
entendimento do produto. O método de avaliagao e efetivo quando:

» a avaliacdo & tecnicamente viavel;

e a avaliagdo € economicamente viavel;

e a avaliacao é util.

49




Quahdade ¢ Design de Interface de Software

Azuma (1966:147) afirma que "assim como as éreas de aplicacdo dos computadores
tém se expandido, também os aspectos criticos dos sistemas baseados em
computadores®. Defende igualmente o aspecto da qualidade do software mostrando
sua influéncia significativa na qualidade do sistema. O autor identifica os seguintes
topicos importantes para o desenvolvimento de software de alta qualidade:

1. Melhorar a entrada no processo, esclarecendo os requisitos de qualidade e as

politicas de desenvolvimento;

2. Utilizar recursos adequados, tais como técnicas, pessoal altamente capacitado e
ambientes ajustados;

3. Para projetar processos compativeis com um bom desenvolvimento de projeto, sdo
necessarias medigdes, controle e incrementagio dos processos;

4. Planejar e implementar avaliagdes corretas sobre o produto, tanto na fase

intermediaria, quanto na final.

Para desenvolver software de alta qualidade, sem redundancia, Azuma aponta como
necessano:
¢ definir os requisitos de qualidade, claramente;

« avaliar o produto desde os primeiros estagios de seu ciclo de vida, de forma
concreta e quantitativamente.

No aspecto da avaliagio o autor citade argumenta que "Um produto € avaliado pelo
grau de satisfagdo em relagao as qualidades exigidas “. Considera a avaliagao da
qualidade possivel pelo resgate dos conceitos de qualidade transferidos para a
geréncia de software, por meio de um modelo de qualidade aceito, como as tecnicas

efetivas para gerenciamento de qualidade em software.

Portanto, avaliagido de qualidade, segundo Azuma (op. cit.), pode ser definido como o
acesso ao produto e aos processos para as necessanas medigdes visando
implementar acbes comretas e oportunas. Ressalta, contudo, que devem ser oferecidas
informagdes que mostrem quais partes e quais caracteristicas do produto devem ser
implementadas.

O propésito da avaliagdo, de maneira geral, conforme esse autor, é julgar se os
objetivos dos sistemas sdo coerentes com seus objetivos especificos. Esse propdsito &
esclarecido quando o objetivo do sistema é definido. Afirma ainda que a avaliagdo do

produto pede ser dividida em duas categorias:

50




Cualdade ¢ Destn de Indorfsae de Software

1. Avaliagao do produto intermediario

A avaliagao do produto intermediario pode ser feita no fim de cada estagio do ciclo de

vida, como uma parte da revisdo formal, com os seguintes propésitos:

e testar a qualidade do produto intermediario;

¢ decidir sobre a continuidade para o proximo processo;

e esclarecer parte ou atributo ndo constantes dos requisitos ou que provem ser causa
de discrepancia;

e predizer a qualidade do produto final;

e oferecer dados para o processo de implementagdo, analisando as partes boas e
com problemas.

2. Avaliagdo do produto final.

A avaliagdo do produto final & submetida a trés categorias de avaliadores: os

projetistas, os usuanos e avaliadores independentes (em testes de laboratorio).

Uma avaliagao de qualidade bem sucedida, ndo pressupde a utiliza¢do de apenas uma
técnica individual.

3.8.1 Normalizagdo no Ambiente Iso Séne 9000

A sigla I1SO origina-se de International Organization for Standardization.
As normas internacionais {SO série 3000, segundo Azambuja (1996), definem
qualidade como sendo a totalidade de propriedades e caracteristicas de um produto ou

servico que confere sua habilidade (aptiddo) em satisfazer a necessidades implicitas ou
explicitas.

Antonioni e Rosa (1995) discutem que a ISO série 9000, para a gestao e a garantia da
qualidade, representam o consenso de varios paises para a normalizagao da
qualidade.

Entidades de normalizagdo de mais de noventa paises fazem parte desse grupo, entre

os quais o Brasil, por meio da ABNT - Associag@o Brasileira de Normas Técnicas.

Weber (1997) argumenta que as organizagdes internacionais de normalizag&o ISO/IEC
vém trabalhando conjuntamente em um modelo que permite avaliar a qualidade dos

produtos de software. Esse processo de avaliagdo € definido pelas seguintes normas
intemacionais:
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Caracteristicas da qualidade e métricas: ISO/IEC 9126 1,2 e 3 que tratam da avaliagao
dos produtos de software- caracteristicas de qualidade e guias para seu uso, muito
usadas como padrao internacional;

1. Avaliagao dos produtos de software: ISO/IEC 14598-1 a 6;

2. Requisitos da gqualidade e testes em pacotes de software: ISO/IEC 12119,

A norma ISO/IEC 9126: 1991, equivalente 4 Norma Brasileira NBR 13596, conforme
Weber, define seis caracteristicas da qualidade para produtos de software:

Funcionalidade - Refere-se a existéncia de um conjunto de fungbes que satisfaz
necessidades estabelecidas ou implicitas e suas propriedades especificas. Propbe
como subcaracteristicas: adequagdo, acuracia, interoperabilidade, conformidade e
seguranca.

Confiabilidade - Refere-se a capacidade do software manter seu nivel de
desempenho, sob condigdes estabelecidas, por um determinado periodo de tempo.
Propbe como subcaracteristica: maturidade, tolerancia a falhas e recuperabilidade.
Usabilidade - Refere-se ao esforgo necessario ao uso e a homologagao individual de
tal uso por um conjunto de usuarios estabelecido ou subentendido. Propde como
subcaracteristicas: inteligibilidade, apreensibilidade e operacionalidade.

Eficiéncia - Refere-se ao relacionamento entre o nivel de desempenho do software e a
quantidade de recursos utilizados, sob condigbes estabelecidas. Propbe como
subcaracteristicas: comportamentc no tempo e comportamento dos recursos.
Manutenibilidade - Refere-se ao esforgo necessario para fazer modificagoes
especificas no software, propde como subcaracteristicas: analisabilidade,
modificabilidade, estabilidade e testabilidade.

Portabilidade - Refere-se a habilidade do software ser transferido de um ambiente
para outro. Propde como subcaracteristicas: adaptabilidade, instabilidade,
conformidade a padrbes de portabilidade e substituibilidade.

As normas ISO 9001 para Sistemas de Qualidade determinam requisitos para

implementar um sistema de qualidade, genericamente.

Essas normas nao tratam dos requisitos ou recomendacgdes em relagdo as !
caracteristicas de qualidade, métrica ou sistema de avaliag@o, sendo necessario
complementa-la com outras séries ISO/IEC 9126 e 14598, e 9241.
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A norma internacional ISO 9241 - Requisitos ergondmicos para trabalho em escritdrio
com terminais de video € uma norma com multiplas partes que tratam os aspectos

ergondmicos do uso de terminais de video, envolvendo software e hardware.

De uma maneira geral as recomendagdes que constam da ISO 9241 foram definidas
por evidéncia empirica e a partir da revisao da literatura existente, sendo entdo
generalizadas e formuladas em termos de requisitos para o uso de projetistas e
avaliadores de interfaces. O comité técnico TC-159, que se ocupa de ergonomia e, em
particular, o subcomité SC 4, que se ocupa da ergonomia da interagdo homem-sistema,
organizaram a ISO 9241 em um conjunto de 17 partes, cada uma lidandoc com
diferentes aspectos do trabalho em escritorios informatizados {Cybis, 1997).

Parte 1. Introdugao geral.

Parte 2: Condugao quanto aos requisitos das tarefas.

Parte 3: Requisitos dos terminais de video.

Parte 4. Requisitos dos teclados.

Parte 5. Requisitos posturais e do posto de trabalho.

Parte 6. Requisitos do ambiente.

Parte 7. Requisitos dos terminais de video quanto as reflexdes.

Parte 8: Requisitos dos terminais de video quanto as cores.

Parte 9: Requisitos de dispositivos de entrada, que nao sejam os teclados.

Parte 10: Principios de dialogo.

Parte 11: Especificagdo da utilizabilidade.

Parte 12: Apresentacio da informagao.

Parte 13: Condugao para o usuario.

Parte 14: Dialogo por menu.

Parte 15: Dialogo por linguagem de comandos.

Parte 16: Dialogo por manipulagao direta.

Parte 17: Dialogo por preenchimento de formularios.

No que se refere ao equipamento, as recomendagdes tratam somente dos fatores que
afetam o desempenho dos usuarios e estejam menos sujeitos as variagdes do estado
da tecnologia. Para medir este desempenho a ISO 9241 fornece indicagdes sobre as

caracteristicas do equipamento que s3o importantes sob o ponto de vista ergondmico:
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como medir ou avaliar essas caracteristicas, que equipamento de teste utilizar, como
formar uma amostra de usuarios apropriada, que condigdes experimentais montar e
que nivel de desempenho esperar. Como nem sempre é possivel realizar estes testes,
a 1S0O 9241 traz recomendagdes que podem ser utilizadas de modo prescritivo,

simplesmente auxiliando na busca dos niveis esperados de desempenho humano
(Cybis, 1997).

Ela especifica os principios ergondmicos e recomendagbes para a apresentagao da

informagao em monitores baseados em texto e interfaces graficas usadas em tarefas
de escritério.

3.9 Conclusao

Os atributos graficos do design de uma interface séo fatores importantes na qualidade
de produtos de software. Também deve-se ressaltar a importancia de se construir
produtos usaveis e serem adotados procedimentos de avaliagdo da qualidade
percebida que possam ser seguidos na construgdo de tais produtos. Alguns métodos

podem ser utilizados para avaliar, testar e garantir se a interface atende as
expectativas do usuario.

Em sintese, observa-se que pesquisadores em todo 0 mundo continuam realizando
estudos experimentais, no sentido de otimizar as relagbes interativas entre o usuario e
o computador. O conhecimento necessario para o planejamento de uma aplicagao
distribuida na intemet exige uma formacgéao extremamente interdisciplinar, raramente

ensinada nas escolas de engenharia, de marketing ou mesmo de informatica.

Os sistemas de home banking sac um caso particular de sistemas aplicativos
distribuidos na Internet, com o agravante de exigir alem da usabilidade, a confiabilidade
inerentemente associada ao processo de transagdes bancarias via rede publica de
comunicacgado. Este fato transfere, conforme pode ser verificado neste capitulo, uma
responsabilidade adicional a interface do sistema: a de contribuir para a criagio de

uma nova cultura de utilizagdo de servigos bancarios de auto-atendimento remoto.
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Face a escassez de fontes de informagdes técnicas interdisciplinares sistematizadas e

adaptadas para projetistas e/ou tomadores potenciais de decisdo envolvidos no
desenvolvimento de um sistema de home banking, este capitulo consiste em uma fonte

relevante de apoio aos interessados na avaliagio e planejamento da qualidade deste
tipo de sistema.

No capitulo seguinte estes conhecimentos sao utilizados para fundamentar o
detalhamento do problema do planejamento da qualidade de sistemas de home
banking, com foco no usuario e com base em um estudo de caso do BB Personal

Banking do Banco do Brasil.
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Capitulo 4 -~ O Planejamento da Qualidade de Home

Banking

E comum verificar problemas na apresenta¢do da interface e na navegacao dos
sistemas de home banking, o que gera a necessidade de identificar alguns aspectos
considerados relevantes na avaliagdo das mesmas e de planejar a qualidade percebida
pelo usuario, antes de disponibilizar um servigo deste tipo. Com base nos conceitos e
nas tendéncias do design e ergonomia de software, da interacdo homem-computador e
da qualidade de produtos e servigos de software, apresentados no capitulo 3, neste
capitulo sera detalhada a problematica do planejamento da qualidade de um sistema

de home-banking, com foco nas exigéncias do usuario.

A identifica¢ao dos fatores criticos de sucesso de um projeto de interface do sistema de
home-banking, considera um estudo de varios sistemas disponiveis no mercado, com
foco no BB Personal Banking do Banco do Brasil. A apresentagao destes parametros
estratégicos sera estruturada de forma a definir uma estratégia especifica de
levantamento e de analise de dados para otimizagao da usabilidade de tais sistemas.
A estratégia resultante tem como base a coleta de dados referente as caracleristicas
intrinsecas dos usuarios do sistema de home banking, com proposta de abordagens
para analise das interfaces do sistema, modelagem da tarefa, estabelecimento da
qualidade planejada, elaboracio das diretrizes projetuais € uma proposta de sugestéo
de uma nova interface para o BB Personal Banking, conforme sera apresentado no
capitulo 5.

4.1 Caracterizacdo do BB Personal Banking

Para atingir os objetivos propostos neste trabalho, foi escolhido como estudo de caso o
sistema BB Personal Banking e definiu-se como populagao alvo o universo de clientes
do Banco do Brasil. Apesar das particulandades deste sistema, a maiona dos
problemas de usabilidade analisados constituem fatores criticos de sucesso da
interface de qualquer sistema de home banking. Justifica-se a escolha do BB Personal

Banking, tendc em vista as seguintes caracteristicas do Banco do Brasif:

¢ ¢é a maior instituicdo financeira da América Latina;tem seus conceitos de solidez

e confianca enraizados em quase dois séculos de histéria;
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* tem investido crescentemente em tecnologia e na qualificagdo dos recursos

humanos;

¢ 0 Banco do Brasil tem reformulado intensivamente toda sua estrutura interna

buscando mais agilidade e foco no cliente;

* nas negociagbes de parcerias para realizagao deste trabalho de pesquisa
demonstrou a necessidade e o interesse de explorar os resultados para
aplicacdo em seu sistema de home-banking.

4.1.1 Procedimento de Acesso ao BB Personal Banking

Para conhecer o modelo da interface do BB Personal Banking, o site devera ser

acessado, observando-se as seguintes etapas:

e 1 etapa: Na home page do banco do Brasil (www bancobrasil com. br) selecionar a

opc¢éac BB Personal Banking

s 2% etapa: Apresenta-se uma pagina onde seleciona-se a opgéo da versao HTML
ou JAVA

e 3* etapa: Apés acessar uma das duas opgdes da etapa anterior, o sistema

disponibiliza a pagina principal da versao seiecionada.

O seguinte procedimento detalhado permite uma experimentacdo do ambiente
proporcionado pelo sistema:

a) A partir de Browsers Web, fomecer a URL www bancobrasil.com.br .

b) Em seguida, o monitor exibe o site do Banco do Brasil onde no canto inferior

direito esta localizado o link para o BB Personal Banking, conforme Fig. 1. -

¢) Ao acessar o link, apresenta-se para o usuario a tela da Fig. 2, onde o mesmo

podera optar pela versdo que melhor lhe convier HTML ou JAVA.

d) Uma vez selecionada a vers&do o usuario terd acesso a Pagina Inicial do BB

_ Personal Banking conforme Fig. 3 ou Fig. 4, de acordo com a opgao.

57



O Plancjarmunto da Qualidade de Home Banking

* —

Ha Beroirol Fodang

[

Fig. 1 - Home Page do Banco do Brasil

u [yt |

e i e ST, pa—r— e eyt i dn s g § ¢ =
Pl | g s M sy | cvne—— L

[ 2

Fig. 2 ~ BB Personal Banking - disponibilizagao
para escolha de versdo HTML ou JAVA

R e R . ¢ 1
. I Ll ST e — . . b L e H
E 3 M [ * N 5 b
_ - B e W Y a

D e E T
F Snen pe Jongm, .

R - e

- —

- w2 RV T -

- reda € S3nge i T ™ ooy mmse

T e P e graga Tt

* tasny Sre

[T ¥y A0 SR

:m. st 70 a0 b B e e o g e S

iy feminen

Sl Ly Wt

* NS e mm—— s § Ul 4 7 bl v 8 e # e ey, e

PR — [PhgilyNihiugutiipinne. b

i PR FATAITY B SOV & AL 8 ACER o LN T B POAKAD
e, e e e,
ot e, e e s b= e TR £
N Vb o+ RS o a VTR & SV W AT = o

Ll L EAE

Fig. 3 - Pagina Inicial BB Personal
Banking Versdo HTML

4.1.2 Servigos Disponiveis

[P

Fig. 4 - Pagina Inicial BB Personal Banking
Versao JAVA

Ao analisar os servigos disponiveis, pode-se verificar que ao acessar a versdo HTML, a

interface disponibiliza um menu com 11 tipos de transagdes, as quais por sua vez

contemplam 66 diferentes opgdes, conforme Tabela 2. Ja ac acessar a versdo JAVA, a

interface disponibiliza 3 menus, sendo que o primeiro menu (menu de Transagdes)
disponibiliza 50 opgdes diferentes de servigo;0 segundo {menu BB-Responde) traz uma

opgao de servigo e o terceiro (menu Ajuda) 7 opgdes de servigo, conforme Tabela 3.
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Tab. 2 — Servigos disponiveis na versdo HTML.

Senha intemet/Micro

Extratos
e Saldos

Acesso ao

Banco )
Financlamentos

Acessa o BB
Personal Banking

Aplicagdes
e Resgates

Opcao da Versao

HTML ou JAVA Piano Quro de Servicos

Opgac

HTML Clube

Ouro
Internacional

Agendamentos/
Pagamentos

Transferéncias

BB-REsponde

Contrato Personal Banking

Prmeirc acesso ao sistema

Como imprimir as transagdes

Problemas de comunicagac

Transaghes

Configuracdo

Seguranga

Interface de formulano para preenchimento de dados

Consulta BRASILPREYV

Exirato de Contacomrente (Més Atual)

Exirato de Contacomente (Més Anterior)

Extrato de Agenda Financeira

Extrato de Agendamento/Pagamento

Extrato de Financiamentos

Extrato de aplicacdes e Fundos de investimentos
Exiratc de Movimento de agdes

Exiralo de Lancamentos Futuros

Extrato de Cartdo de Crédito

Extrato de Poupanca

Exirate de contas Cadastradas para Transferéncia
Informe de Rendimentos para IRPF *
Saldo de Movimento Agdes

Saldo de Conta-corente

Saldo de Fatura de Cartao de Crédito

CDC - Calkeule das Prestagbes

CDC - Crédito Direto ac Consumidor

CDC - Chegue Veiculo

Leasing - Chegue Veiculo

Cancelamemto de CDC

Aplicagao — Aplc Pos

Aplicacao — Aplk Pre

Apicacao — Aphe 20, Aplic 120 e aplic Plus
Aplicacao ~ Demais Fundos de Investimento
Cancelamerto de aplicagcdo/Resgate
Resgates/Fundos de Investimento

Resgate Autamatica em Aplicagbes e Fundos
Interface de formulario para preenchimento de dados
Registro de Limite Extra de Cartdes de Credito
Aleracdo de Limite Extra de Cartdes de Credito
Cancelamento de Limite Extra de Cartbes de Crédito
Extrato de portos do clube Ouro

Lista Catalogo de Prémios

Solicitagdo de Cupons para Sorteio

Solicitagdo de Prémios

Transi. Pontos p/ Smiles VARIG

Trans{. Pontos p/ outro Cliente

Canc. Conversio de Pontos Prescritos
Agendamento/Pagamento Agua/luz/Telefone/Gas
Agendamento/Pagamento Impastos/Outros
Agendamento/Pagamento Cobranga/Tituios
Agendamento/Pagamento DARF
Agendamento/Pagamento DARF Simples
Agendamento/Pagamento Rural Rapido
Agendamento/Pagamento GRCI - GPS (Guia INSS)
Agendamento/Pagamento IPVA {MG e SP)
Agendamento/Cancelamento Restituicio IRPF
Cancelamento de Pagamentos

Comprovante de Pagamentos

Consutta IPVA

Transferéncia o Conta Unica do Tesouro
Transferéncia entre Contas-Correntes
Transferéncia Conta-Comrente/Poupanga
Transferéncia Poupanga/Conta-Corrente

DOC Eletronico

Regisiro de Ocorréncia

Consulta Ocorréncia

ldentifica-se
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Tab. 3 - Servigos disponiveis na versdo JAVA

Menu deTransacgoes

st ':fo':':?;..:g'é';."f'.::!'..'::"
Personal Banking

OpcSo da Versao
HTML ou JAVA

Opcao
JAVA

BB-Responde

Menu de Ajuda

e SENHA INTERNET

Alleracio de Senha intermetMicrocemputador
——EXTRATOS E SALDOS—w————
Consulta BRASILPREV

Extrato de Contacorrente

Exirato de Agenda Financeira

Extrate de Agendamento/Pagamento

Exrato de Financiamentos

Extrato de Aplicacdes e Fundos de Investimentos
Extrato de Cartado de Crédito

Exdralo de Contas Cadastradas

Extralo de Financiamentos

Extrato de Langamentos Futuros

Extrato de MovimentacSo de Agdes Escriturais

Extrato de Poupanga

Exirato de Valores Bloqueados

Informe de Rendimentos para IRPF

Saldo de Corda-corrente

Saldo de Fatura de Cartao de Crédio

—_—— —FINANCIAMENT O — e 2 e

Credito Debito ao Consumidor—Calkeuic das Prestagbes

Credito Debito ao Consumidor—F inanciamento

Credtto Debilo ao Consumidor—Cancelamento
—APLICAGOES E RESGATES

Aplicagbes/Fundos de Investimentos

Resgates de Aplicacdes/Fundas de investimentos

Cancei De Agend. De Aplicagbes/Resgates

Resgate Automético em Fundos e Poupanga

———PLANO OURO DE SERVIGO——— e

Consulta/Adesdo

——LIMITE EXTRA P/ CARTAO DE CREDITO——

Registro/Alterag3o/Cancelamento

~—————CLUBE QURO INTERNACIONAL—F——

Extrato de Pontos do Clube Owo

Listagem do Catalogo de Prémios

Solicitacdo de Cupons p/f concorrer a Sorteio

Solictagdo de Prémios

Transi. Pontos pf Cartdo SMILES VARIG

Transf. Pontos p/ Outro Ciiente

Cancel. Conversdo de Pontos Prescritos

——  TRANSFERENCIAS

Transferéncia ertre Contas Cormrentes

Transferéncia Corta Corrente/Poupanga

Transferéncia poupanga/Conta Corrente

Transferéncia para Conta Unica do Tesouro

DOC Eletrérico

—————AGENDAMENTOS/PAGAMENTOS——

Agendam/Pagto Cobranca e Titulos

Agendam/Pagto Agualuz/Telefone/Gas

Agendam/Pagto impostos e outros

Agendam/Paglo DARF Simpies

Agendam/Pagto DARF

Agendam/Pagto GPS (Guia de INSS)

Agendam/Pagto IPVA MG e 5P

Agendam/Pagte Rural Répido

Agendam./Cancel Restituicdo IRPF

Consula Valores IPVA MG e 5P

Cancelamento de Agendamentos o

Comprovante de Pagamentos .- L. o 107

Consutta Ocorréncia

Como imprimir as transagdes

Aviso de Seguranca

Primeirc acesso ao sistema

Diagnéstico e resolugdo de problemas

Transagdes

Seguranga do sistema

Contrato Personal Banking
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Na versdo HTML, ja na primeira tela, & possivel visualizar todas as opgdes disponiveis
no menu de transagdes, enquanto que na JAVA existe a necessidade de usar
manipulagao direta na barra de rolagem, mostrando-se mais complexa e de
Compreensao e acesso mais demorado. Nesta versio, para que o usuario tenha

acesso a transacgao desejada, faz-se necessarno a execugao de etapas distintas e
sequenciadas.

Estes fatos caracterizam um desequilibrio entre as necessidades de evolugio dos
servigos bancérios baseados em auto-atendimento e a incorporagao efetiva de novas

tecnologias na disponibilizagdo de novos métodos e ferramentas de atendimento ao

usuano.
4.2 Analise da Interface

A analise da interface deve levar em conta os pontos de vista do design, da ergonomia

e da interagac homem-computador.

No ponto de vista do design devem ser analisados aspectos relacionados ao layout,
cor, fundo, textura e estilos tipograficos. Do ponto de vista ergondmico devem ser
analisados os critérios ergondmicos, a condugdo, a carga de trabalho, o controle
explicito, a gestdo de erros e codigos e as denominagdes. Ja na interagdo homem-
computador é necessario considerar os estilos de didlogos adotados, a apresentacgdo

da informagao, os métodos de ajuda e o tipo de documentagao proposta.

4.3 Estudo do Modelo da Tarefa

No estudo do modelo da tarefa deve-se analisar a descrigao da tarefa, os objetivos, a
freqUéncia, as motivagdes do usuario, o grau de dificuldade, 3 criticalidade e os
objetivos de usabilidade. Faz-se necessario também a execugdo da decomposicao

hierarquica de uma tarefa em subtarefas e em seus respectivos objetos.
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4.4 Modelo do Usuario

Para levantar o perfil da comunidade de usuarios, os seguintes aspectos devem ser

abordados nos questionarios: caracteristicas do usuario, conhecimento conceitual,
diferenc¢a de personalidade e caracteristicas cognitivas.

O trabalho, ideaimente, deve ser realizado em duas etapas. Na primeira etapa faz-se

uma pesquisa piloto ou pré-experimento, e na segunda uma pesquisa de campo ou 0
experimento propriamente dito.

No caso deste trabalho, na pesquisa piloto foi elaborado um questionario inicial, com
perguntas de multipla escolha. Este, foi submetido a professores, pesquisadores,
técnicos e alunos das areas de ergonomia, design e informatica, bem como a usuarios,
para que 0s mesmos analisassem se as questoes contemplavam a amplitude da
interface e navegagao dos sistemas home banking. O objetivo desta pesquisa € de

determinar quars as caracteristicas que devem ser abordadas e que irdo efetivamente
contribuir para o trabalho final.

Feita a anélise e acatadas as sugestdes, 0 questionario ficou conforme apresentado a
seguir.

4.4 1 Caracteristicas do usuario

Na definicao desta variavel, analisou-se: sexo, faixa etaria, grau de instrugdo e
experiéncia com computador.

1. Sexo a| ]Masculino b.[ ]Feminino
2. Faixa Etaria

a.[ ]menosde 20anos b.[ ]entre 20-35ancs ¢.f ] entre 35-50anos d.[ ] entre 50-65anos
3. Qual o seu ultimo curso compieto?

a[ ]11°Grau b[ ]12° Grau c.{ ]Graduagao d.[ ]Pos-Graduagao
6. Qual a sua experiéncia com computadores antes da existéncia da intemet?
a[ ]Sem experiéncia anterior b.[ ]Com experiéncia anterior  ¢.[ ] Profissional da Area

4.4.2 Conhecimento conceitual

Para esta variavel, verificou-se: conhecimento do método, frequéncia de utilizagao,
quando acessa 0 sistema se utiliza efetivamente este, e se a pagina demora a aparecer

na tela.
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3. Qual a versao que vocé usa do BB Personal Banking?

al 1HTML ) bl 1JAVA ¢] ]Ainda nio observou qual usa
7. Com que frequencia voce faz consulta aoc BB Personal Banking?

a.[ ]Diariamente b.[ 11 ou2vezes porsemana c.[ ]3vezes por semana
8. Quando voceé acessa o BB Personal Banking ...

a[ ] Sempre faz aiguma transagao b.{ ]Na maioria das vezes nao faz transagéo
13. A pagina do BB Personal Banking demora a aparecer natela

a[ ]Sempre demora b[ ]Asvezes demora ¢ ]Nao demora

4.4.3 Diferenca de personalidade

Buscou-se através de guestionamentos ligados ao comportamento verificar tragos da
personalidade dos usuarios, a saber: reflexivo/impulsivo e compulsivo.

+

15. Ao executar uma transag3o

al ]Pensanos procedimentos para executar b, [ ] Vai fazendo sem ter pensado antes
16. Quando a realizagdo da lransagao nao esta dando certo, voca ...

a.[ ]Desiste com faciidade b[ ]lInsiste um pouco c.[ ]Persiste até conseguir

4.4.4 Caracteristicas cognitivas

Na definigao desta variavel, analisou-se: curiosidade, aprendizado e capacidade de
solucionar problemas.

9. Quando acessou o0 BB Personal Banking pefa primeira vez, vocé gquis conhecer ...

a.[ ] Todos os servigos disponiveis b.[ ]Apenas os que vocé poderia utilizar
12. Como vocé aprendeu a utilizar o sistema BB Personal Banking

a.[ 1N&o aprendeu b.[ ]JPortentativaeemo c.[ ] Teve auxilio ou recebeu instrugdes
17. Se o sistema apresentar algum problema como vocé resalve?

a.[ ]Poriniciativa prépra bf ] Solicita ajuda

4.4.5 Nivel de satisfagao
Para esta varniavel, verificou-se; dificuldades encontradas e satisfagdo com a interface.

10. Ao procurar a transagio para executar ...

a.[ ] Teve dificuldade em encontrar b.[ ]1Encontrou logo a transagao
c.[ ] Teve dificuidade na ieitura d.[ ]leu com faciidade
e[ }Teve dificuldade em selecionar f[ ] Selecionou com facilidade
"41. Quanto a apresentagdo das opgdes de transagdes ...
a.[ ]1Gosta da disposigio b.[ ]Acha dificil focalizar as transagdes
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4.4.6 Outras informacgdes

No guestionario também constam duas questoes independentes, com a finalidade de

levantar, de acordo com a opini&o do usuario, a melhor forma de suporte e os servigos
mais utilizados.

18. No momento em que vocé precisa de ajuda, na sua opinido qual sera a melhor opgao?
a.[ ]Servicotelefdnico de apoic b.[ ] Mini-treinamento ¢.[ ]Manual do usuario
d.[ ] Ajuda no proprio sistema e[ ] Cutro

18. Enumere por pricridade as 3 opgdes dos servigos que vocé mais utiliza

a[ ]Senha internet b ]Extratos e Saldos c.[ ] Clube Quro Intemnacional
d.[ ]Aplicagdes e Resgales e[ ]Financiamentos f[ ]Limite Extra p/ Cartao de Crédilo
g.[ ]1Piano ouro de servico h ] Transferéncias i.[ ]1Agendamentos/Pagamentos

20. Da opgao do servigo escothido com prioridade 1, quais as transagdes que vocé mais executa?

O questionario conclui com um espago destinado ao cliente para abordar algum

problema nao mencionado.

21. Vocé gostaria de abordar algum problema nac mencionado? Qual?

4.5 Dimensionamento da Amostra

No dimensionamento de uma amostra, podem ser utilizados dados amostrais que

estimam 0s valores de parametros populacionais desconhecidos.

No presente estudo, os clientes que participaram da pesquisa pertencem a agéncia

Borborema do Banco do Brasil de Campina Grande, na Paraiba.

0O tamanho da amostra foi dimensionada tomando-se como base a formula proposta
por Stevenson (1981).

Z2xNxP (1-P)
Z2xP(1-P)+Nxe

onde,
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n = tamanho da amostra

z = valor critico que fornece o nivel de confianga desejado
N = tamanho da populagao

P = proporgao a ser estimada

e = erro maximo estabelecido

Logo, o tamanho da amostra necessario (n) foi estabelecido levando-se em
consideragao o grau de confianga desejado (z) e o limite toleravel para o erro amostral
(e). O tamanho da populagdo (N) foi obtido a partir de levantamentos efetuados junto

80 banco alvo dessa pesquisa, considerando o total de clientes possuidores de conta
Ouro ou Classic.

Com o proposito de tomar a pesquisa de campo a mais representativa possivel, o
estudo foi efetuado junto aos clientes que possuem conta Quro ou Classic, tendo em

vista que as demais contas estdo distribuidas entre clientes que possuem conta salario

e clientes juridicos.

A partir de levantamentos efetuades juntoc ao banco alvo dessa pesquisa, obteve-se a
informacgdo de que, a agencia possui cerca de 22 000 contas, sendo cerca de 7.700
contas Ouro ou Classic, 35% das contas da agéncia estao nesta categoria.

Portanto, no presente caso, foram adotados os seguintes valores para os elementos da
formula:

N = 7.700 contas Ouro ou Classic
z = 1,96 (nivel de confianga de 95%)
P = 0,60 (proporgao estimada)

e = 0,05 (erro maximo estabelecido)

(1,96)*x 7.700 x (0,6) x (0,4)
(1.96)7 x (0,6) x (0,4) + [7.700 x (0,05)7]

n=

logo,

n = 352 (tamanho recomendado para amostra)
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Na Figura 9 pode ser visto o numero total de entrevistados. Pela analise da figura

_ observa-se que a quantidade total de entrevistados (529) ultrapassou o previsto, que
era de (352). Isto deu-se porque 0 numero de usuarios que utilizam o sistema BB
Personal Banking, segundo informagdes do Banco, em percentuais maximo chega a
6,5% dos clientes Ouro ou Classic. Com o objetiva de aumentar a amostra, tornando-a
mais representativa, em cima deste dado, acrescentaram-se 50% do tamanho

previamente adotado, ficando o tamanho abaixo descrito:
n = 528 (tamanho adotado para amostra)

A metodologia adotada para a coleta de dados consistiu na aplicagdo sistematica do
questionario junto a8 amostra do universo de clientes da agéncia Borborema,
obedecendo ao seguinte procedimento: foram escolhidos ao acaso, dentre aqueles que
se encontravam na agéncia, no periodo de 09 de agosto a 28 de setembro de 1999, no

horario de expediente externo e esperando atendimento.

4.6 Estabelecimento da Qualidade Planejada

Para o estabelecimento da Qualidade Planejada, sdo necessarias as quatro etapas
detalhadas seguintes. declaragio do objetivo, conversdo de dados primitivos em itens

exigidos de qualidade, determinagdo da qualidade exigida e extragdoc dos elementos da
qualidade.

4.6.1 Declaragdo do objetivo

Quais as caracteristicas que ¢ usuario do sistema BB Brasil Personal Banking deseja

gue sejam implementadas.
4.6.2 Conversao dos dados primitivos em itens exigidos

Os dados primitivos s&o a descrigio da voz do usudario durante a entrevista, composto

de reclamagoes, opinides, sugestdes, expectativas e avaliagdes. Estes dados s30
convertidos em itens exigidos.
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4.6.3 Determinando as qualidades exigidas

Os dados primitivos devem ser decodificados em ltens exigidos, através do uso da

tecnica de Brainstorming considerando as seguintes observagbes (Ohfuji, 1997).

e Podem ser expressdes em forma de negacgao;

e Nao levar em conta o nivel de abstracao,

e N3o se preocupar com o tipo de expréssées;

e Podem ser expressas com as proprias palavras do usuano;
o Deve-se procurar imaginar a cena,

e Extrair os itens exigidos pensando: “Por que o usuario disse 1Ss0”.

+

Posteriormente deve-se fazer a conversdo em qualidades exigidas, utilizando a técnica

de brainstorming considerando as seguintes observagdes (Ohfuji, 1997).

e Nao fazer julgamento, do que é bom ou nd0o, das Qualidades exigidas;
e Usar expressdes simples que nao tenham duplo sentido;
e Inserir expressdes qualitativas;

e Expressar as verdadeiras exigéncias do cliente;

Nao usar frases explicativas.

4.6.4 Extracao dos elementos da qualidade

De cada qualidade exigida da tabela de conversdo dos dados primitivos extrai-se um

elemento da qualidade, considerando-se as seguintes observagoes:

e Converter do mundo do mercado para o mundo da tecnologia;

e FExtrair elementos da qualidade sem se preocupar com a possibilidade de medigao;

Estas etapas correspondem as 4 fases iniciais do processo de desdobramento da
fungao qualidade {QF D — Quality Function Deployment), escolhido neste trabalho como

a ferramenta base para expansdo do estudo aqui realizado. Esta ferramenta permitira,
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no trabalho que se seguira a esta dissertagao, a definigdo de processos de rotina
destinados a operacionalizar inovagdes continuas em produtos de software e aumento

de competitividade em empresas de software, atraves do planejamento da qualidade
com foco no usuario [barroso8].

4.7 Conclusao

Conforme explicitado no capitulo 3 o planejamento de de uma feramenta de software
de alta usabilidade exige a consideragdo de aspectos ligados ao usuario e a tarefa
envolvida, nos dominios do design, da ergonomia, da interagdo homem-maquina e da
qualidade de processos e produtos. Neste capitulo foram apresentados alguns fatores
criticos de sucesso do planejamento da qualidade percebida pelo usuario de um
sistema de home banking, bem como algumas particularidades do BB Personal

Banking.

A partir fatores identificados, uma abordagem sistematica foi definida, baseada na
determinacaoc do grau de satisfagdo dos usuarios, visando verificar os aspectos que
deverdo ser melhorados, na opinido do usuario, e apresentar um conjunto de diretrizes

para orientacdo de projetistas, especificas para esse tipo de interface.

Acredita-se que a aplicagao desta metodologia gerara dados para facilitar o projeto de
novas interfaces, gue proporcionem um rapido aprendizado, facilidade no uso e, acima

de tudo, que seja util em relagdo aos objetivos dos usuarios.

A validac&o da metodologia proposta encontra-se no Capitulo 5. Nele, com base nos
conceitos apresentados no capitulo 3 e nas informagdes obtidas sobre as qualidades
exigidas pelos usuarios do BB Personal Banking, elaborou-se um conjunto de
requisitos técnicos e de diretrizes de projeto, de maneira a poder usa-los em beneficio
da melhoria do servico, sempre no interesse de atender as necessidades e

expectativas de seus clientes.
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Capitulo 5 - Planejamento da Qualidade do BB Personal

Banking

O Pianejamento da Qualidade de um Sistema de Home Banking esté diretamente

associado a usabilidade de sua interface.

Neste capitulo, sera utilizada a metodologia proposta no capitulo anterior, que tem
como fim testar e analisar a qualidade percebida pelo usuario da interface do BB

Personal Banking.

Com aplicagdo da metodologia ora proposta, sera possivel obter e analisar 0s
resultados que tratam de aspectos técnicos € de fatores humanos, na opinido dos
usuarios, além de tracar as diretrizes especificas que permitirdo projetar e implementar

melhorias efetivas no sistema home banking.
5.1 Analise da Interface

Nesta secio serao analisadas as interfaces de acordo com os atributos graficos,
critérios ergondmicos e dos aspectos ligados a interagdo homem-computador. Estas
analises terdo como suporte as interfaces das versées HTML e JAVA, conforme

apresentadas nas Figuras 5 e 6.
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Fig. 5 — Interface principal versdo HTML Fig. 6 — Interface principal versdo JAVA
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5.1.1 Design

Na versdo HTML, o fayout do BB Personal Banking apresenta em sua Home trés
frames. sendo dois fixos, um na parte superior que & uma tarja que vai da extremidade
esquerda para extremidade direita, outro a esquerda. Neste estdo os links para as
categorias de servigos referentes as transagdes oferecidas pelo Personal Banking, e o
frame principal onde apresentam-se as informag¢des referentes aos links a esquerda.

Algumas paginas do frame principal apresentam barra de rolagem.

O frame superior foi dividido em duas faixas nas cores da logomarca, a faixa superior
na cor amarela & um link que volta a Home Page do Banco do Brasil e a faixa na cor
azul tem o logotipo do Personal Banking identificando o home banking. Segundo
Nielsen (1996) o uso de frames “quebra o modelo de uso fundamental de pagina na
Web”. No entanto, especialmente neste caso, o uso do frame possibilita ao usuario ir
para varias paginas, a partir da pagina inicial do home banking, sem precisar voltar a
homepage.

No frame esquerdo e no principal, o fundo cinza apresenta uma malha com ¢ logo do
Banco na cor azul com fio amareio em tons claros, ndo interferinde na legibilidade final
da informagao quando em contraste com a cor azul utilizada na tipologia das
informacdes descritas no primeiro plano. No entanto, a malha faz com que a pagina
demore para carregar indo de encontro & recomendagéo de Kristof e Satran (1995) que
sugere nao usar fundo muito “carregado”. O tempo gue o usuario fica esperando a
interface do home banking na tela, pode deixa-lo impaciente, nervoso e até mesmo

leva-lo a desistir de utilizar o sistema.

Em relacéo as cores utilizadas no Personal Banking, estas s&o azul, amarelo, branco e
cinza, que seguem as recomendagdes de Marcus (1992) de usar no maximo “cinco

mais ou menos duas cores’.

A tipologia utilizada em todo o site € a Arial, nas informagdes referentes as transacdes
o corpo utilizado & de 10 pontos (um ponto equivale a 0,351mm). A arial & uma fonte
muito versatil e é recomendada por Marcus (1992) para titulos e literatura em geral,
porém segundo Kristof e Satran (op. cit.) o menor tamanho de uma fonte confortavel

para leitura € de 12 pontos.
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No que se refere a distribuigdo das informagdes, em alguns casos, estas estao
distribuidas no frame principal de forma que para o usuario visualizar todas as
transacgdes torna-se necessario o deslocamento da barra de rolagem. Um melhor

arranjo dessas informagdes, tornaria desnecessario a utilizagdo da barra de rolagem.

Q Personal Banking n&o utilizou icones em suas pagina.

O Layout do BB Personal Banking vers&o JAVA apresenta em sua pagina principal dois
frames: um frame fixo & esquerda, onde encontra-se uma tarja na parte superior,
dividida em duas faixas, a superior na cor amarela com a logomarca do banco na cor
azul e a inferior azul com o logotipo do Personal Banking na cor branca, esta € um link
gue volta a home Page do Banco. Neste mesmo frame est&o localizados trés menus,
sendo o primeiro menu de transagdes, o segundo BB-Responde e o terceiro menu de
Ajuda. No menu de transages estéo localizadas as categorias de servigos referentes
as transagbes oferecidas que para visualiza-las o usuario faz uso de manipulagéo
direta, tendo que rolar toda a barra pelo menos 7 vezes para conhecer todas as opgdes
disponiveis; no segundo menu BB-Responde existe apenas uma opgao de consulta e
no uitimo menu sete opgdes de ajuda, em ambos néo existe a barra de rolagem. E o
segundo frame localizado ac fado direito da tela € o que apresenta as informagoes
referentes as transacdes selecionadas e acessadas nos menus do frame ao lado.

Algumas paginas deste frame apresentam barra de rolagem.

A interface de sele¢do de menu é caracterizada por Bawden (1892) como método de
melhoria dos problemas das interfaces, principalmente para usuarios inexperientes.
Neste caso em particular, considera-se que a opgao ae menu como esta sendo
utilizada atrapatha mais o usuario do que ajuda, tendo em vista que em uma janela
onde apresentam-se apenas 8 opgdes por etapa, o usuario tem disponibilizadas 50

opcoes distintas de transagdes.

As cores utilizadas ne Personal Banking versdo JAVA s3o: azul, branco e cinza, que
seguem as recomendagdes de Marcus (1992) de usar no maximo “cinco mais ou

menos duas cores’.

Em ambos os frames esguerdo e ne principal, o fundo cinza apresenta uma malha com

o logo do Banco na cor azul com fio amarelo em tons claros, e uma mascara por cima
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do mesmo na cor cinza nao interferindo na legibilidade das informacdes na cor azul em

um tom escuro descritas no primeiro plano. No entanto, como foi evidenciado
anteriormente, a malha faz com que a pagina demore para carregar indo de encontro a

recomendacdo de Kristof e Satran (1995).

A tipologia utilizada nas informagdes das paginas desta versao também € a Arial, no
entanto com corpo variando entre 7 e 10 pontos (um ponto equivale a 0,351mm) nas
informacdes referentes as transagdes, segue-se a mesma recomendacdo sugerida

anteriormente para versao HTML.

No que se refere a distribui¢do das informagdes, no menu de transacgdes estas estao
distribuidas de forma que para o usuario visualizar todas as transacoes torna-se
necessario o deslocamento da barra de rolagem o que, dependendo do mouse ou da
coordenagdo motora do usuario, a operagao sera de dificil manuseio. Um melhor
arranjo dessas informagdes, tornara desnecessario a utilizagdo da barra de rolagem
facilitando assim a interagao, a funcionalidade e consequentemente satisfazendo

melhor o usuario,
5.1.2 Alguns Critérios Ergonémicos

Na vers&o HTML, o critério condugao de um software refere-se aos meios disponiveis
para aconselhar, orientar, informar & conduzir o usuario na interagdo com o
computador, e o Personal banking permite ao usuario identificar o estado ou contexto
no qual efe se encontra. No entanto, as ferramentas de ajuda limitam-se a mensagens
escritas em vermelho que aparecem apenas nas telas de formulario e ao menu de

ajuda, onde encontramos informagdes basicas.

A carga de trabalho tem um papel importante na redugao da carga cognitiva e
perceptiva do usuério. Nesta interface a densidade informacional esta sobrecarregada,
pois sd0 muitas as informagdes disponiveis, n&o existindo brevidade de leitura e
assimilacdo. Neste sentido, as agdes do usudrio poderiam ser minimizadas, a partir de

uma reformulagdo no sistema.

O critério controle explicito diz respeito tanto ao processamento explicito pelo sistema

das acdes do usuario, quanto ao controle que os usudrios tém sobre o processamento
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de suas agdes pelo sistema. E o Personal Banking possui estas particularidades o que
vem favorecer 0 desempenho do usuario.

A gestdo de erros sao 0s mecanismos que permitem evitar ou reduzir a ocorréncia de
erros e, quando eles ocorrem, que favoregam sua corregdo. Os erros que
consideramos para o Personal Banking sdo entrada de dados incorretos ou entradas
com formatos inadequados. Para estes erros o sistema possui uma protecao,
retornando uma mensagem na cor vermelha na tela para o usuario ao mesmo tempo
em que possibilita a correcdo dos mesmos.

Quando a codificacdo é significativa, a recordagdo e o reconhecimento s&o melhores.
Codigos e denominagdes nao significativos para os usuarios, pedem sugeri-lhes
operacdes inadequadas para o contexto, conduzindo-0s a cometer erros, por isso
aconseiha-se uma releitura dos servigos e transacgdes disponibilizados pelo BB

Personal Banking, tornando assim, as informagdes apresentadas de uma forma
diretamente utilizavel.

Nos menus do Personal Banking exisle a falta de homogeneidade e disponibilizag&o
dos servigos por pricridade de uso dos usuarios, o que pode aumentar

consideravelmente os tempos de procura e a insatisfagdo dos mesmos.

Ja na versdo JAVA, no que se refere a condugao do software, o mesmo n&o atende o
que determina este critério, tendo em vista que a legibilidade das informacgdes
encontra-se prejudicada pela opgao de menu em janelas, no caso especifico do menu
de transagdes a distingdo entre itens na tela praticamente n&o existe, as informagoes
apresentam-se em uma tipologia considerada muito pequena para uso em interface e o
entrelinhamento pequeno, o que dificulta a leitura e conseglentemente causa um
desconforto para o usudrio. Ainda com relagdo a condugéo, uma vez selecionada a
opcdo de transagao, o usuario tem que efetuar outra acdo, a de acessar e o sistema

ndo dispde deste feedback para o usuario.

A carga de trabalho poderia ser minimizada reduzindo as agdes do usuario, no
momento da selecdo da transagao, simuitaneamente o sistema deveria acessar a
mesma, reduzindo acées e evitando inclusive a perda de tempo. A densidade

informacicnal foi abardada no critério anterior.
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Tratando-se do controle explicito neste sistema o usuario pode interromper a qualquer
momento algum processamento ndo mais desejado. No entanto, existem

procedimentos que para 0 usuario nao sao evidentes.

Em relag&o a gestao de erros o sistema oferece feedback para os dados incorretos,
este & apresentado ao usuario na forma de mensagem escrita em vermelho na
interface.

Quanto a codificagao, a falta de homogeneidade e disponibilizagdo dos servigos, a

mesma abordagem sugerida para a versao HTML sugere-se para esta versao.

5.1.3 Intera¢cao homem computador

5.1.3.1 Estilo de dialogo adotado

A partir do acesso onde o usuario comegoeu a interag&o com a interface de selegao da
transacao e das opgdes de servigo, dependendo da opgéo selecionada o usudrio tera
gue entrar com sua identificacdo pessoal atraves da digitalizacdo no teclado de seus
dados em uma interface de formulario conforme Figura. 7 para a versdo HTML e

Figura. 8 para a versdo JAVA.
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Fig. 7 -Telai de éntrada de dados Fig. 8 - Tela de entrada de dados
Pessoais versdo HTML Pessoais versdo JAVA

Para a versdo HTML as telas apresentam-se padronizadas, no layout existe uma
homogeneidade onde basicamente seleciona-se uma das opgles de transagbes no
menu & esquerda, seleciona-se a opgao do servigo no lado direito, no mesmo frame
apresenta-se a interface de formulario, preenche-se os campos na tela e seleciona-se o
OK.
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Na versao JAVA ap6s selecionar uma das opgdes no menu a esquerda, utiliza-se

manipulac¢do direta para obtencao da transagdo, seleciona-se a transagao, seleciona-

se g acessar, no fado direito preenche-se os campos na tela e seleciona-se o OK.
5.1.3.2 Métodos de ajuda

Na tela de abertura do Personal Banking em ambas as versées existe uma opgdo no
menu de transacgdes denominada AJUDA, onde o usuario podera obter informacgoes

conforme descritas abaixo:

¢ Primeiro acesso ao sistema

O BB Personal Banking foi elaborado de forma a atender as necessidades do usuario
de modo simples e objetivo: basicamente seleciona-se uma das opg¢des disponiveis no
menu a esquerda, preenche os campos na tela a direita e seleciona o botao Ok.

Havendo duvida em alguma transag&o especifica, acessa-se Ajuda - Transagdes.

Ao selecionar uma transagao no menu e nada acontecer por mais de 10 segundos,

pode ser algum problema de comunicac¢ado. Consulta Ajuda - Problemas de

Comunicacao para maiores detalhes.

Se escolher uma transacéo e receber uma pagina contendo apenas o fundo com 0s
simbolos do BB, ha algum problema de incompatibilidade entre seu programa
navegador Internet (browser) e o Sistema.

Existem duas formas comunicar-se, havendo necessidade: A primeira € um canal de
comunicacao direto através do BB Responde. Nesta transag&o no sé se envia as
duvidas, sugestdes ou perguntas sobre os produtos e servicos BB, como acompanha o
tramite de seus negdcios junto ao Banco. Se nao fof possivel utilizar a transagao BB
Responde, utiliza-se o sistema através do telefone 0800-78-5678 ou pelos terminais de

auto-atendimento.

e Como imprimir o resultado das transagoes

Para imprimir o resultado de uma transagao, escolhe-se a opgao Arquivo/imprimir ou
File/Print do seu browser. Sera impressa a pagina com o resultado da transacio desde
que ela esteja ativa.

Observar se a pagina esta ativa, clicando com o botédo esquerdo do mouse em

qualquer parte da area de resultado.
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Qutra maneira de imprimir € apontar o mouse para a area de resultado e clicar com o
bot&o direito do mouse (se 0 seu browser suportar esta facilidade). Em seguida
escolhe-se Imprmir ou Print.

¢ Problemas de Comunicagao

Os problemas gque podem prejudicar ou impossibilitar seu acesso ao BB Personal
Banking, via browser, geralmente s&o ocasionados por falhas na conexao:
1. Sua conexao com o Banco do Brasil

O usuario estd ligado ao Banco do Brasil através de seu provedor acesso a Internet.
Este servigo proporciona uma conexao segura e de baixo custo com os servidores de
acesso do banco.

A ligacdo entre o computador e o banco, entretanto, esta sujeita a trafego intensoc em
determinadas horas do dia. Para contornar este problema, 0 BB mantém servidores de
ultima geracao, com aita disponibilidade do servigo e linhas de alta velocidade,
proporcionando aos seus clientes um acesso rapido e confidvel.

Nc caso de lentiddo excessiva na carga das paginas do BB Personal Banking; é
possivel que a causa seja elevada concorréncia no acesso. Neste caso, recomenda-se
ao cliente, aguardar aiguns minutos antes de tentar novamente.

Sabe-se que determinadas regides possuem centrais e linhas telefdnicas antigas e de
baixa qualidade, comprometendo a transmissao/recepgao dos dados, gerando muitos
erros entre computador e o servidor de comunicagio. Se o problema persistir, entre em
contato através do BB Responde, relatando exatamente o ocorrido para que a causa
seja identificada. ]

2, Comunicagdo com o computador central

Para a disponibilizacao de servigos de home-banking, o Banco do Brasil vem
superando grandes desafios, desenvolvendo transagdes on-fine/real time, buscando as
informagbes concentradas nos seus computadores de grande porte.

O Banco do Brasil desenvolveu uma solug&o de interconexao propria que apresenta
excelente performance e esta sendo aperfeigoada diuturnamente a fim de proporcionar
ao cliente, sempre o0 melhor.

3. Suporte técnico

N&o encontrando solugéo para o problema, entre em contato com o suporte técnico do
BB Personal Banking pelo telefone 0800-61-0500.
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* Seguranca do sistema

A conex&o entre seu computador e o do Banco utiliza o protocolo SSL - Secure
Sockets Layer. Este protocolo garante a autenticidade de sua conexao, verifica a
identidade dos usuarios e encripta os dados que trafegam pelo sistema.

Para garantir ainda mais o sigilo de suas operagdes, utilizamos a certificacdo da

VeriSign, Inc. Esta empresa autentica a identidade do site que vocé esta acessando. O

servidor de certificagao contem detalhes das informagbes de identificacao das

empresas afiliadas, tais como nome da organizagdo que emite o certificado e uma
identificagdo unica chamada chave publica.

Observar também algumas regras basicas a fim de aumentar o nivel de seguran¢a do

sistema como um todo:

1. A Senha é pessoal. N&o deve ser compartilhada nem permitido que outras pessoas
tenham conhecimento dela.

2. NUNCA digitar a senha de & ou 8 digitos em ligag¢des telefdnicas ou com pessoas
estranhas observando,

3. Escolher senhas que nada tenham a ver com dados pessoais. Nada mais obvio do
gue uma senha 16101967 sendo essa a data de nascimento ou variagdo de
posicoes.

4. ALTERAR regularmente as senhas e lembrar que pode cadastrar uma senha em
qualquer um dos milhares de terminais de auto-atendimento BB Personal Banking;

5. Atualizar sempre o browser. A cada atualizag&o os navegadores trazem
melhoramentos.

6. Consultar sempre esta pagina para novas inform_ag,c";es sobre a seguranga do BB
Personal Banking.

7. VERIFICAR sempre se aparece um cadeado(Internet Explorer), uma chave ou
cadeado (Netscape), FECHADOS, na parte inferior de seu browser. Isto indica que
esta acessando um site seguro através de criptografia e autenticagio asseguradas
por certificacdo digital;

A presencga do Certificado garante a autenticidade do BB Personal Banking e a

criptografia dos dados entre sua maquina e o BB e vice-versa.

Para visualizar o Certificado de Seguranga do BB, clique no cadeado ou chave. Na

janela que se abrir, vocé tem todas as infformacdes necessarias sobre a seguranca de

sUa conexao.
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Além das informagdbes disponiveis no menu descritas anteriormente, o sistema dispde
de informagbes de ajuda para o preenchimento de alguns dados na interface de

formulario, as mesmas aparecem simultaneamente com o formulario.
5.1.3.3 Dispositivos utilizados na interacao

¢ Entrada ~ Teclado e Mouse

¢ Sajda — Monitor e Impressora
5.1.2.4 Documentagdo proposta

* On-line — acesso a todos os servigos disponiveis no home banking

o Offline - acesso aos dados referentes a Ultima consulta

¢ Conteudo do documento — dependendo da transagado selecionada o usuario dispde
de todas as informacdes referentes a transacao (saldo atual, ultimos langamentos,
movimentacao, futuros lancamentos, etc.)

e Organizagdo do documentos — como os servigos estdo sendo apresentados o
usuario tem dificuldade na interacao, a estrutura de links torna o acesso de forma
ndo muito clara e interativa.

e Proposito do documento — Nao existe um treinamento, o usuario cadastra-se, tem
acesso e subtende-se que ¢ mesmo esta apto a utilizar a ferramenta sem

problemas, acredita-se que ela & auto explicativa e de facil manuseio,

5.2 Modelo da Tarefa "

Analisou-se as tarefas com o objetivo de detectar as agdes do usuario e os objetos da
acao, fez-se ainda a decomposi¢do hierdrquica das mesmas. Apos a analise da tarefa,
conhecendo as agdes do usuario e os objetos das agdes, o projetista podera escolher
os estilos de interacdo que melhor se adeqgliem a tarefa.

Descrigdo da Tarefa — Gerenciar contas

Objetivo — Efetuar transagbes bancarias

Freqléncia — 2 ou 3 vezes por semana

78



Plancjamento da Qualidade do BB Personal Banking

Motivacdes — Atendimento a distancia, com conforto e privacidade
Agilidade, Seguranga e Comodidade
Baixo custo da taxa de consulta
Informagao on-line

Grau de Dificuldade - Baixo

Criticalidade — Dependendo do provedor tempo para conexao
Sistema Bancério off-line

Objetivo de Usabilidade — Rapidez no aprendizado

Reducéo de taxa de erro

» Tarefa: Consulta de Saldo em conta Corrente

e Propésito: Conhecer valor disponivel para saque

¢« Frequéncia: Alta

o Grau de Disponibilidade de utilizag&o: Alto

o Consequéncia de erros: nao ter acesso as informagoes
e Decomposicao Hierarquica da Tarefa

Subtarefas Objetos da Tarefa

1. Acessar BB Personal Banking
2. Selecionar Extratos e Saldos

3. Selecionar Saldo de Conta Corrente
4. Acessar Conta Corrente

5. Verificar - Saldo

Subtarefa 1. Acessar BB Personal Banking

Acdes do Usuario Objetos da Agéo
Entrar URL
Selecionar BB Personal Banking
Selecionar Verséo

Subtarefa 2. Selecionar Extratos e Saldos

Agoes do Usuario Objetos da Tarefa
Entrar opg¢ao do servigo
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Subtarefa 3. Selecionar Saldo em Conta Corrente

Acdes do Usuario Objetos da Tarefa
Entrar Opcéo da transagéo

Subtarefa 4. Acessar Conta Corrente

Acdes do Usuario Objetos da Tarefa
Entrar n° da agéncia
Entrar n°® da conta
Entrar n° da senha internet

Subtarefza 5. Verifica Saldo

Acdes do Usuario Objetos da Acéo
Ler Valor disponivel
Conhece Saldo

5.3 Resultados da Pesquisa

Nesta secgdo, sdo levantados os perfis dos usuarios do sistema BB Personal Banking, e
apresentadas a analise técnica e a interpretagéo dos resultados da pesquisa. Na Figura
9 pode ser visto 0 numero total de entrevistados. Pela analise da figura, observa-se
que a quantidade total de entrevistados (529) ultrapassou o previsto, que era de (352).
Isto deu-se porque o numero de usudrios que utilizam o sistema BB Personal Banking
segundo informagGes do Banco em percentuais maximo chega a 6,5% dos clientes
ouro ou classic, em cima deste dado com o objetivo de aumentar a amostra tornando-a
mais representativa acrescentou-se 50% do tamanho previamente adotado, ficando o

tamanho abaixo descrito:

Para analise dos questionarios foram agrupados os dados em cinco categorias, a

saber:

1. (a) Entrevistados que utilizam o BB Personal Banking, (Tab. 4),
2. ( b1) Entrevistados que n&o utilizam por que ndo possuem computador, (Tab. 5);

3. ( b2) Entrevistados que possuem computador, mas n&o tém acesso a internet,
(Tab. 6);
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4. (b3) Entrevistados que possuem computador, tém acesso a intermet, mas n&o tém

informacgdes sobre o BB Personal Banking, (Tab. 7);

5. { b4 ) Entrevistados que tém computador, tém acesso a internet, tém as

informacgdes sobre o BB Personal Banking, mas por outro motivo ndo utilizam

o sistema, (Tab. 8).

As tabelas 4 a 8 , correspondem a Descricac do Perfil dos Usuarios, encontram-se nas

proximas paginas e serdo devidamente analisadas na segdo 5.3.1, a seguir.

500 - 529

200
400 1
300
200
100-

Ba Bb1 Ob2 Ob3 Eb4 OTotal

Fig. @ — Distribuicao da amostra de entrevistados

Analisando a distribuigio amostral acima, conclui-se que o Banco possui uma
estimativa errada com refagio ao numero de clientes que utilizam o sistema, a

pesquisa comprova que cerca de 12,7% dos usuarios utilizam o sistema via intemet.

Com base nos dados, supde-se que 12% (64) sdo usuarios em potencial @ ndo utilizam

o sistema por faita de informagao, supde-se ainda que 21,2% (112) dos usuarios
podem vir a ser usuarios muito em breve do sistema tendo em vista que o Banco
encontra-se implantando uma politica de incentivo, disponibilizando 5 horas
mensalmente gratis de acesso a internet para os seus clientes. Totalizando, assim,
33,2% (176) de usuarios em potencial para utilizacao do BB Personal Banking via

internet.
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Tab. 4 — Caracteristicas dos usuarios que utilizam o BB Personal Banking

Masculino ' Feminino  Subtotal %
0 1 1 1.5%
Faixa Etaria 18 9 27 40.3%
: . 29 7 36 53.7%
2 1 3 45%
49 18 67
0 0 0 0%
16 a 21 31.3%
Graduagdo 24 6 30 44.8%
Pds-Graduagio 9 7 16 239%
Total de Entrevistados em percentual’ 73.1% 26.9% 100%

Tab. 5 — Caracteristicas dos usuarios que nao possuem computador em casa

Masculino - Feminino Subtotal %

0-20 0 0 0 0%
5 Loy 20-35 54 45 99 45.8%
SAE —— 48 38 86 308%
S0- 65 18 13 31 14.4%

Total de Entrevistados® 120 95 2186
B 1° Grau 22 14 35 16.7%
: & 2° Grau 58 42 100 46.3%
- Estolandace Graduagao 37 28 65 300%
; 8 Pos-Graduagao 3 12 15 7.0%
Total de Entrevistados em percentual® 55.5% 445% 100%

Tab. 6 — Caracteristicas dos usuarios que possuem computador em casa, mas nao tem
acesso a internet

Masculino Feminino Subtotal %
0-20 3 1 4 36%
IS Sl 20-35 22 18 40 35.7%
Faixa Etaria S50 9 20 49 A37%
50-65 13 5] 19 17.0%

Total de Entrevistados® 87 45 112
1° Grau 8 5 13 11.6%
3 2° Grau 35 21 56 50.0%
:Escolaridade Graduacdo 18 13 31 27.7%
Pés-Graduagao 6 6 12 10.7%
Total de Entrevistados em percentual3 59 8% 40.2% 100%
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Tab. 7 — Caracteristicas dos usuarios que possuem computador em casa, tem acesso a internet,
mas nao tem informagdes sobre o BB Personal Banking.

Masculino ' Feminino Subtotal %
g ] (o D, 3 0 3 47%
. i 20-35 13 23 36.0%
Faixa Etaria 10
3B-50 24 12 36 55.2%
50-65 2 0 2 31%
Total de Entrevistados® 42 2 84
1° Grau 0 0 0 0%
£ 2° Grau 14 6 20 31.2%
Escolaridade
Graduag3o 19 13 32 50 0%
; Pés-Graduagio 9 3 12 18.8%
Total de Entrevistados em percentual® 65.6% 34.4% 100%

Tab. 8 — Caracteristicas dos usuarios que possuem computador em casa, tem acesso a intermnet,
tem as informagdes sobre o BB Personal Banking, mas nao utilizam.

Masculino Feminino  Subtotal %
0-20 0 0 0 0%
) i 20-35 11 13 24 34.3%
Faixa Etana
3B -50 22 16 38 54.3%
SRR 50-65 1 7 8 11.4%
Total de Entrevistados® 34 35 70
L 1° Grau 0 0 0 0%
; 2° Grau 10 12 22 31.4%
Escolanidade
o8 Graduagdo 15 20 35 50%
: Pés-Graduagio e] i 13 18.6%
Total de Entrevistados em percentual® 48.5% 51.5% 100%
Nao conseguiram 5 5 10 14.2%
Seguranga 13 10 23 328%
N30 informaram 16 21 37 53.0%
Total de Entrevistados 34 36 70

Masculino. Feminino . Total

Total de Entrevistados :
Total de Entrevistados em percentual 58.9% 41.1% 100%
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5.3.1 Descric¢ao do Perfil dos Entrevistados

Somente a partir do perfil da comunidade de usuarios, conhecendo-se as
caracteristicas do grupo que interage com o sistema, pode-se estabelecer a melhor
forma de comunicagdo, e como auxilid-los em suas tarefas.

Para continuidade deste trabalho tornou-se imprescindivel o levantamento desses

perfis, realizado durante a pesquisa de campo, tendo-se, entdo, obtido dados acerca
de:

1. Faixa Etaria

2. Grau de instrugao

3. Possui computador em casa

4. Usuarios que utilizam o BB Personal Banking

Para representacao dos resultados, foi utilizada a técnica Diagrama de Pareto, que
consiste em um grafico de blocos ou barras, o qual mostra as principais causas de um
experimento.

Essas quatro caracteristicas séo graficamente apresentadas nas Figuras. 10, 11, 12,

13 e 13a., e analisadas com detalhes nas se¢des que se seguem.

1. Faixa Etaria

Com referéncia a faixa etaria, constata-se que a maioria dos usuarios 86.9%
encontram-se na faixa etaria compreendida entre 20 e 50 anos, enquanto que 11,9%
encontram-se entre 50 e 65 anos e apenas 1,5% tem menos de 20 anos, conforme

representado na figura abaixo.

300,

200

100

0 - G Tt R
1> 20 anos @20-35 anos 03550 anos [150-65 anos

Fig. 10 - Classificago da faixa etaria da amostra de usuarios
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2. Grau de instrugao

Na anélise da tabulagdo constata-se que essa comunidade de usuarios, em sua
maioria {(90,7%), € composta de pessoas com 2° Grau, ou 3° Grau (Graduacgéao ou Pos
Graduacgao). O restante dos usuarios, ou seja 9,3%, & composta por pessoas sem
instrugéo formal ou tdo somente com o 1° Grau , conforme representado na figura
abaixo.

300- ' 219
T ——2 193

200+

100+

pl= i
10. Grau B 20, Grau OGraduag&o [1Pés-Graduagéo

Fig. 11 - Classificagéo do grau de instrugdo da amostra
de usuarios

3. Possui computador em casa
Observa-se que o grupo gque possui computador em casa soma 59,2%, ficando o
restante assim distribuidos: usudrios que so utilizam computador no trabalho ou n&o

tém experiéncia com computador, 40,8%, conforme representado na figura abaixo.

A00+ -

300
200
100

g Possui computador @ Ndo Possui computador

Fig. 12 — Amosira dos usuarios que possuem
camputador em casa
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4. Usuarios que utilizam o BB Personal Banking

Dos usuarios que possuem computador em casa apenas 21,4% utilizam o BB Personal

Banking, ficando os 78,6% distribuidos da seguinte forma: 35,8% nao tém acesso a
internet, 20,4% n&o possuem informagdes sobre os servigos prestados pelo BB
Personal Banking e 22,4% nao utilizam pelos seguintes motivos: 14,2% ja tentaram
usar o sistema, mas n&o conseguiram e desistiram, 32,8% nao utilizam por motivo de

seguranga (ndo confiam na seguranga do sistema) e 53,0% n&o informaram o motivo,
conforme representado na figura abaixo.

112

0 3=t 22 —_—— — — —— v
B Utilizam o Homebanking @ Nao tem internet
0O Nao teminformacdes 0O Outro Motivo

Fig. 13 — Classificagdo da exposigdo dos motivos de utilizagao
ou ndo do sistema BB Personal Banking

37

g Tentaram B Segﬁrant;a O Né&o informaram

Fig. 13a — Justificativa dos usuérios que optaram
por escolher outro motivo na justificativa na
nao utilizagdo do sistema
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5.3.2 Analise e Interpretagdo dos Resultados

Nesta segdo s&o mostrados os resultados obtidos a partir dos dados coletados na
pesquisa de campo, do universo de clientes que utilizam ¢ BB Personal Banking via

internet, ou seja, os usuarios que responderam todo o questionario (Veja, Fig. 14).

Neste foram abordados os seguintes aspectos:
Caracteristicas dos usuarios
Conhecimento conceitual

Diferenca de personalidade

Caracteristicas cognitivas

Suporte / Servigos mais utilizados

S S

Nivel de satisfagdo

1. Caracteristicas dos usuarios

Com referéncia as caracteristicas dos usuarios, foram enfatizados os seguintes

aspectos: sexo, faixa etaria, escolaridade, experiéncia com computador antes da

existéncia da internet e frequéncia de utilizagao do BB Personal Banking, conforme

Tabelas 4 e 9.

o Sexo — observou-se que 73,1% dos usuarios s8o do sexo masculino, enguanto que
apenas 26,9 s&o do sexo feminino.

» Faixa etaria — constatou-se que 53,7% dos usuérios estao inseridos na faixa etaria
compreendida entre 35 — 50 anos, 40,3% entre 20 — 35 anos, e apenas 4,5% e
1,5% entre 50 — 65 anos e menos de 20 anos, respectivamente.

e Escolaridade — verificou-se que 44,8% dos usuarios possuem graduacgéo, 31,3% o
2° Grau e 23,9% Poés-graduacao.

s Experiéncia com computador — idetificou-se que 50,7% dos usuarios tém
experiéncia com computador anterior a existéncia da internet, 25,4% nao tinham
experiéncia e 23,9% se classificaram como profissional da area.

« Fregtiéncia de utilizagdo — observou-se que 68,7% dos usuarios utilizam o sistema
1 ou 2 vezes por semana, 19,4% fazem uso diariamente e 11,9% acessam em

meédia 3 vezes por semana.
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Fig. 14 — Questionario utilizado para entrevista

£ Banco Do BrasiL
Personal Banking
1. Sexo a.[ ]Masculino b.[ ]Feminino

2. Faixa Etaria
al ]menosde20anos b[ ]entre 20-35anos c[ ]entre 35-50anos d.[ ]mais de 50anos
3. Qual o seu ultimo curso completo?
a[ ]1°Grau b[ ]2°Grau c.[ ]Graduagao d.[ ] Pés-Graduagéo
4. Vocé utiliza o BB Personal Banking?
a[ 1Sim b[ ]N&o-»opgdes b1.[ ] Naotem computador
b2.[ ] Tem computador, mais ndo tem acesso a internet
b3.[ ] Tem computador, tem acesso a internet, mais nZo tem
informagdes sobre o BB Personal Banking
b4.[ ] Outro motivo. Qual?
5. Qual a vers@o que vocé usa do BB Personal Banking?
af 1HTML b[ ]1JAVA c.[ ]Ainda n&o observou qual usa
6. Qual a sua experiéncia com computadores antes da existéncia da internet?
a[ ]Sem experiéncia anterior b.[ ] Com experiéncia anterior c.[ ] Profissional da Area
7. Com gue freqiéncia vocé faz consulta ao BB Personal Banking?

a[ ] Diariamente b[ ]1ou2vezes porsemana c.[ ]3vezes por semana
8. Quando vocé acessa o BB Personal Banking ...

a.[ ] Sempre faz alguma transag&o b.[ ] Na maioria das vezes ndo faz transagdo
9. Quando acessou o BB Personal Banking pela primeira vez, vocé quis conhecer ...

a[ ] Todos os servigos disponiveis b.[ ]Apenas os que vocé poderia utilizar
10. Ao procurar a transagao para executar ...

a[ ] Teve dificuldade em encontrar b.[ ] Encontrou logo a transagao

c.[ ] Teve dificuldade na leitura d.[ ]Leu com facilidade

e.[ ] Teve dificuldade em selecionar f.[ ] Selecionou com facilidade
11. Quanto a apresentacdo das opcdes de transagdes ...

a.[ ] Gosta da dispesicé&o b.[ ] Acha dificil localizar as transagdes

12. Como vocé aprendeu a utilizar o sistema BB Personal Banking
a.[ ]N&oaprendeu b.[ ]Portentativaeerro c.[ ] Teve auxilio ou recebeu instrucdes
13. A pagina do BB Personal Banking demcra a aparecer na tela

a[ ] Sempre demora b.[ ]As vezes demora c.[ ]Naodemora
14. Ao ler os servigos disponiveis, dar para ler com facilidade?
a.[ 1Nao, eu tenho dificuldade b.[ ] Leio normaimente

15. Ao executar uma transagao
a[ ]Pensa nos procedimentos para executar b, [ ] Vaifazendo sem ter pensado antes
16. Quando a realizacdo da transac¢do ndo esta dando certo, vocé ...

a.[ ] Desiste com facilidade b.[ ] Insiste um pouco c.[ ]Persiste até conseguir
17. Se o sistema apresentar algum problema como vocé resolve?
a[ ] Poriniciativa propria b.[ ] Solicita ajuda

18. No momento em que vocé precisa de ajuda, na sua opinido qual seria a melhor opg&o?
a.[ ]Servicotelefénico de apoio  b.[ ] Mini-treinamento c.[ 1Manual do usuario
d.[ 1Ajuda no proprio sistema e[ ] Outro
19. Enumere por prioridade as 3 opgdes dos servigos que vocé mais utiliza
a[ ]Senhainternet b.[ ]Extratos e Saldos c.[ ] Clube Ouro Internacional
d[ 1Aplicagbes e Resgates e[ ]Financiamentos f[ ]Limite Extra p/ Cartdo de Crédito
g[ ]Planoourodeservico h.[ ]Transferéncias i.[ 1Agendamentos/Pagamentos
20. Da opgéo do servico escolhido com prioridade 1, quais as transagbes que vocé mais executa?

21. Vocé gostaria de abordar algum problema n&o mencionado, Qual?
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ab. 9 — Caracteristicas dos usuarios

Amostragem por Versdo e Sexo =» N&o Subtotal % N&o Subtotal % i
Caracteristicas dos usudarios ¥ HTML JAVA observou Mas Mas HINL JAVA observou Fem Fem TOW-Q e
Entrevistados 36 10 3 49 73.1% 11 4 3 18 26.9% 67 100%

Total de Entrevistados em percentual 735% 20.4% 6.1% 61.1% 22.2% 16.7%

P s s Sem experiéncia 5 2 ) 10 20.4% 3 3 1 7 38.9% 17 25.4%
i gomputadOf Com experiéncia 20 6 0 26 53.1% 5 1 2 8 44.4% 34 50.7%

_ Profissional da Area 11 2 0 13 26.5% 3 0 0 A 16.7% 16 2398%
b .F o Diariamente 6 2 0 8 16.3% 5 0 0 5 27.8% 13 19.4%
e OTLIG 1 0u 2 vezes por semana 27 5 2 4 69.4% 6 3 3 12 66.7% 46 68.7%

Utilizagao
| 5 3 vezes por semana 3 3 1 7 14.3% 0 1 0 1 55% 8 11.9%
Percentual relacionado com o total de entrevistados 53,7%  14.9% 45% 16,4% 6% 45%

Tab. 9a — Conhecimento conceitual

Amostragem por Versado e Sexo = N&o iSubtotal Nédo Subtotal %
Conhecimento conceitual ¥ HTML -JAVA observou ' Mas HTML_JAVA observou Femm | Fem .
Conhéce o método ! - 36 10 3 49 73.1% 11 4 3 18 26.9% 67 100%

Total de Entrevistados em percentual 735% 20.4% 6.1% 61.1% 222% 16.7%

Seml:r;enga:;gfuma a9 . 7 2 6 73.5% 10 4 0 14 778% 50  746%
Niﬂa};’;“,’,jﬁ‘_ﬁ‘a‘;ﬁi"s 9 3 1 13 265% 1 0 3 4 222% 17 25.4%
' Quando acessa o !
sistema A 939;’;3 medholirn el 2 i i 0 7 143% 2 0 0 2 1M1% 9 13.4%
A pagina as vezes 7
demora a aparecer 22 7 3 32 65.3% 8 4 2 14 77.8% 46 68.7%
A pagina nao demora a
aparecer na tela 9 1 0 10 20.4% 1 0 1 2 11.14% 12 17.9%
Erédiantla do Diariamente 6 2 0 8 16.3% 5 0 0 5 278% 13 19.4%
U?illiiz:glao 1 0u 2 vezes por semana 27 5 2 34 69.4% 6 3 3 12 66.7% 46  68.7%
i i : 3 vezes por semana 3 3 1 7 14.3% 0 1 0 1 55% 8 11.9%
Percentual relacionado com o total de entrevistados 53,7%  14,9% 45% 16,4% 6% 45%
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2. Conhecimento conceitual

Com relagao ao conhecimento conceitual, foram destacados os seguintes aspectos:

conhecimento do método, conhecimento da tarefa e espera, conforme Tabela Qa.

= Conhecimento do método — verificou-se que 9% dos usuarios ndo conhecem ou
ainda n&o observaram o método que utilizam, 70,1% utilizam a versdo HTML e
20,9% utilizam a versao JAVA.

« Conhecimento da tarefa — constatou-se que 74,6% dos usuarios quando acessam o
sistema sabem qual tarefa realizar, enquanto que 25,4% na maioria das vezes ndo
fazem transagéo.

e Espera - Ao acessar o site 68,7% dos usuarios afirmaram que a pagina, as vezes,
demora a aparecer, 17,9% afirmam que ndo demora e 13,4% afirmam que sempre

demora.

3. Diferenc¢a de personalidade

Relativo a diferenca de personalidade, foram identificadas as seguintes caracteristicas:

reflexivo ou impulsivo e compulsivo, conforme Tabela 9b.

» Reflexivo ou impulsivo - verificou-se que 76,1% dos usuarios pensam nos
procedimentos antes de executa-los, enquanto que 23,91% fazem ser ter pensado
anteriormente.

s Compulsivo — identificou-se nos usuarios que 68,7% ao encontrar um obstaculo eles
tentam resolver insistindo um pouco, 19,4% desistem com facilidade e apenas
11,9% persistem até conseguir resolvé-lo.

4. Caracteristicas cognitivas

Para conhecimento das caracteristicas cognitivas dos usuarios, abordaram-se 0s

seguintes aspectos: aprendizado, capacidade de solucionar problemas e curiosidade,

conforme Tabela Sc.

s Aprendizado — constatou-se que 77,6% dos usuarios aprenderam a utilizar o
sistema por tentativa e erro, 17,9% tiveram auxilio ou receberam instrugbes e 4,5%
ainda nao aprenderam.

¢ Capacidade de solucionar problemas — verificou-se que 52,2% dos usuarios
resolvem seus problemas por iniciativa propria, enguanto que 47,8% solicitam

ajuda.
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Tab. 9b - Diferenga de personalidade

Amostragem por Versdo e Sexo =
Diferenga de Personalidade ¥

; Entrevistados

Total de Entrevistados em percentual

Pensa nos
procedimentos
Vai fazendo sem ter
pensado antes

" Reflexivo ou
impulsivo

pii Desiste com facilidade
. Compulsivo . Insiste um pouco

' ; Persiste até conseguir
Percentual relacionado com o total de entrevistados

Tab. 9c — Caracteristicas cognitivas
Amostragem por Versdo e Sexo -»
Caracteristicas Cognitivas ¥

b Entrevistados

Total de Entrevistados em percentual

Ndo aprendeu

Aprendizado Por tentativa e erro

Teve auxilio

Por iniclativa propria

' “Solugdo de

~Problemas Solicita ajuda

Conhecer todos 0s
servigos disponiveis
Conhecer apenas os

1 que poderia utilizar
Percentual relacionado com o total de entrevistados

Curiosidade

HTML JAVA

36
73.5%

28
8

8
20

8
53,7%

HTML JAVA

10

20.4%

3
v
0
149

36 10
735% , 20.4%
2 1
29 6
9 3
21 4
15 6
14 3
22 7
537% 149%

Né&o

observou

3
6.1%

Nao

observou

3
6.1%

N -

N =

45%

Subtotal ™
Mas

49

a8
1"

28
10

Subtotal
Mas

49

36
10

26
23

20
29

%
Mas
73.1%

77.5%

22.5%

22.5%
57.1%
20.4%

%
Mas
73.1%

6.1%
73.5%
20.4%

S3.1%
46.9%

40.8%

59.2%

HTML JAVA

11
61.1%

HTML JAVA

11
61.1%

16,4%

4

22.2%

-
“

)
=

4

o

N

3

2%

6%

Nao
observou
3
16.7%

Né&o
observou

3
16.7%

w o

- N

4,5%

‘Subtotal
Fem

18

Subtotal
Fem

18

%
Fem

26.9%

72.2%

27.8%

16.7%
61.1%
22.2%

%
Fem

44.4%

55.6%

67

51
16

13
46

52
12

35
32

28
39

Total %,

100%

76.1%

23.9%

19.4%
68.7%
11.9%

45%
77.6%
17.9%

52.2%
47.8%

41.8%

58.2%
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» Curiosidade - identificou-se através do questionamento relacionado ao primeiro
acesso ao sistema que 58,2% dos usuarios procuraram conhecer apenas 0s

servigos que poderia utilizar, enquanto que 41,8% acessaram todos os servicos.

5. Suporte

Com referéncia ao suporte foi feito o seguinte questionamento ac usuario; “No
momento em que vocé necessita de ajuda, na sua opinido qual seria a methor opgaon?”
Foi sugerido aos usuanos cinco possibifidades que receberam a seguinte distribuigdo
em percentual: Servigo telefdénico de apoio 26,9%, Minifreinamento 10,4%, Manual do
usuario 14,9%, Ajuda no proprio sistema 47,8% e a opg¢ao Qutro nao

obteve nem uma sugestéo. As respostas est&o classificadas na Tabela 10.

6. Servigos mais utilizados

Com o objetivo de identificar os servigos mais utilizados, solicitou-se que 0 usuario
enumerasse por pricridade as 3 opgdes de servicos que mais utilizava as respostas.
Obteve-se a seguinte classificagdo: senha intemet 3,0%, extratos e saldos 40,4%,
clube ouro intemacional 1,2%, aplicacdes e resgates 6,0%, financiamentos 3,6%, limite
extra p/ cartdo de crédito 0,6%, plano ouro de servigo 3,6%, transferéncias 27,7% e
agendamento/pagamentos 16,9%. A classificacdo das respostas encontra-se na
Tabela 11.

7. Nivel de satisfagao )

Na busca de métricas para verificar o nivel de satisfacdo dos usuérios em relacéo a

interface do BB Personal Banking, foram utilizadas questdes fechadas e uma questao

aberta. As questdes fechadas abordaram o grau de dificuldade do usuario na procura
de uma transacao e seu parecer em rela¢do a apresentacéo da tela, conforme Tabela

12.

e Na procura de uma transagdo - subdividiu-se este item em trés dificuldade sendo a
primeira dificuldade de encontrar uma transagao que obteve 29,9% contra 70,1% de
facilidade em encontrar; a segunda dificuldade na leitura que obteve 22,4% contra
77 6% de facilidade de ler e a terceira e tltima dificuldade em selecionar que obteve

17,9% contra 82,1% de facilidade em selecionar.
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Tab. 10 - Suporte
Amostragem por Versdo e Sexo =

Suporte/Servigos mais utilizados ¥

Entrevistados .

Total de Entrevistados em percentual

Servigo telefdnico de
apoio
Mini-Treinamento

Sugestdo de

Suporte Manual do usuario

Ajuda no préprio sistema

Qutro

Tab. 11 - Servigos mais utilizados

Amostragem por Versio e Sexo =»
Suporte/Servigos mais utilizados ¥

Entrevistados el i

Total de Entrevistados em percentual

Senha Internet
Extratos e Saldos
Clube Quro Internacional
Aplicagoes e Resgates
Financiamentos
Limite Extra p/ Cartdo
Plano Ouro de Servigo
Transferéncias
% Agendamen/Pagamentos

Servicos

Utilizados

HTML JAVA

36 10
735% 20.4%
9 4
4 1
7 1
1875
0 0

HTML JAVA
36 10
735% 20.4%
2 1
36 10
2 0
5 3
4 1
1 0
4 0
18 8
16 4

Nao

observou

3
6.1%

oOwoo o

Nao

observou
3
G.1%

N = = a2 000Ww-—=

Subtotal
Mas

49

i
W

M
oumm

Subtotal
Mas -
49

=N

27

%
Mas
73.1%

26.5%

10.2%
16.3%
47%

%
Mas
73.1%

HTML' JAVA

1
61.1%

o N-=- N

HTML JAVA
11 4
61.1% 222%
0 1
11 4
0 0
2 0
0 0
0 0
1 0
9 3
4 2

4

22.2%

oNOoOoO N

Nédo

observou

3
16.7%

O =20 = =

Né&o
observou

3
16.7%

ONODOODOO WO

Subtotal
Fem

18

O OMNN ;G

Subtotal
Fem

18

—ocoMNMO g

-
E =

%
Fem
26.9%

27.8%

11.1%
11.1%
50%

%
Fem
26.9%

W RN OO O A @ =

Total
67

18

10
32

Toé?
67

Y%

26.9%

10.4%
14.9%
47.8%

100%

3.0%
40.4%
1.2%
6.0%
3.6%
0.6%
3.6%
24.7%
16.9%
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Tab. 12 — Nivel de Satisfagio

Amostragem por Versado e Sexo =» Néo Subtotal % Nédo Subtotal | % 73
Nivel de satisfacdo W HTMLJAVA observou Mas Mas HTNL A OAVA observou Fem Fem Total %
Entrevistados e 36 10 3 49 73.1% 11 4 3 18 26.9% 67 100%
Total de Entrevistados em percentual 73.5% 20.4% 6.1% 61.1% 22.2% 16.7%

Dificuldade em encontrar 6 ' 6 1 13 19.4% 3 3 1 7 10.5% 20 29.9%
Facilidade em encontrar 30 4 3 53.7% 8 1 2 11 16.4% 47 70.1%
Na procura de Dificuldade na leitura 4 4 1 9 13.4% 3 2 1 6 9% 15 22 4%
uma transagio Facilidade em ler 32 6 40 50.7% 8 2 12 179% 52 77.6%
Dificuldade na selegéo 3 4 1 8 11.9% 3 1 0 4 6% 12 17.9%
Facilidade em selecionar 33 6 2 41 61.2% 8 3 3 14 20.9% 55 82.1%

22.4% 55 21.1%

Quanto a Gosta da disposigio 31 59.7% 10
. apresentagdo Nao gosta da disposicdo 5 4 0 9 13.4% 1 2 0 3 45% 12 17.9%
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o Quanto a apresentagdo — abordou-se a satisfagdo do usuario quanto a
apresentacao da tela, e para este item obteve-se a seguinte percentagem 82,1%

gostam de como as opgdes sao apresentadas na tela, enquanto que 17,9% nao
gostam.

5.4 Estabelecimento da Qualidade Planejada

Organiza-se o que se |& e 0 que se pensa sobre uma informac&o, agrupando-a
espacialmente. Como estao distribuidas as informagoes do Personal Banking as
mesmas encontram-se infringindo a recomendagao de Muller e Seno (1995) que
sugere agrupar cada item de informagao em poucas categorias, ou seja, “7 mais ou
menos 2" categorias, o Personal banking possui 12 categorias com 71 itens (incluindo o
item novidades que possui 5 opgoes). As categorias encontram-se agrupadas por
transagdes e n&o por categorias de servigos.

Assim, este trabalho propde que os servigos disponibilizados para os usuarios sigam as
caracteristicas cognitivas dos mesmos, tornando o sistema compativel de modo que
possa existir entre as caracteristicas do usuario (memoria, percepgao, habitos,
competéncias, idade, expectativas, etc.) e as tarefas, a organizagdo das saidas, das

entradas e do didlogo dos servigos disponibilizados.

Conforme Cybis (1996), a eficiéncia & aumentada quando: os procedimentos
necessarios ao cumprimento da tarefa sdo compativeis com as caracteristicas
psicolégicas do usudrio; quando os procedimentos e as tarefas s&o organizados de
maneira a respeitar as expectativas ou costumes do usuario; quando as tradugdes, as

transposigdes, as interpretagdes, ou referéncias a documentagdo s&o minimizadas.

Neste sentido destaca-se o QFD por oferecer uma ferramenta de planejamento da
qualidade, dentro das caracteristicas estabelecidas pelo usuario, num processo de

comunicacdo eficiente do que o usuario quer do software.

Dando continuidade ao desenvolvimento da pesquisa, para garantir no escopo deste
trabalho que os requisitos dos usudrios sejam satisfeitos, a partir do resultado da
questdo aberta, gerou-se requisitos técnicos, desenvolvidos a partir dos primeiros

passos para a elaboracdo da matriz da qualidade utilizados no QFD.
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5.4.1 Desdobramento da Fungio Qualidade

A qualidade de um bem ou servigo pode ser garantida pelo Planejamento da
Qualidade, e 0 QFD ¢é a metodologia que operacionaliza esse planejamento, a partir da
voz do cliente. As reclamagoes, opinides, sugestdes e expectativas dos usuarios
durante a pesquisa foram as listadas a seguir:

+ A homepage fosse mais simplificada, esta muito carregada

o Deveria ser mais facil de usar

e Tentou transferir pontos para smiles e ndo conseguiu

o Desisti de usar € muito dificil

s Suporte no telefone nao funciona, espero muito “aguarde um minuto”

« Nunca consegqui fazer pagamento (4)*

¢« O sistema ¢ ineficiente

s Fiz tudo, cheguei a ler tudo mais ndo consegui meu extrato

¢ Senti dificuldade e nunca mais tentei

« Deveria disponibilizar o saldo do ocuro-cap (3)

o Na opcao agendamento de pagamento o sistema sempre pede o codigo do
documento mais na fatura ndo tem esse codigo

o Tentei, achei dificil, desisti

+« S6 tenho uma linha telefdnica, o suporte por telefone assim nao funciona

e As paginas precisam ser mais enxutas

e A agenda financeira € melhor no JAVA

e Deveria emitir um comprovante de pagamento e fransferéncias realizadas

e A tela deveria ser igual a do terminal eletrdnico (2)

« O design da pagina poderia ser mais valorizado, direcionar a informagdo com mais
facilidade

» Deveria ter disponivel os indexadores que o banco utiliza

¢ Existe dificuldade de acesso, mas muitas vezes existe a conexdo, mas as vezes,
n&o tem resposta

» Tempo de resposta

e A pagina principal acessa rapido as outras ndo

*( ) numero de repetigoes
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5.4.2 Decodificagao para Requisitos Técnicos

Ao procurar sistematizar a captag&o e incorporagao dos requisitos dos clientes na
abordagem do planejamento da qualidade do BB Personal Banking, buscou-se elevar o
nivel de satisfagdo dos usuarios utilizando a metodologia citada anteriormente.

Nesta se¢do serdo utilizados os passos para elaboracdo da matriz da qualidade:

1° Passo : Declaragao do objetivo

“Quais as caracteristicas que o usuario do sistema BB Personal Banking deseja”

2° Passo : Conversao dos Dados Primitivos para ltens Exigidos. Neste passo os dados
primitivos foram classificados em 4 categorias, a saber. Homepage, Incluséo,
Dificuldades e Sistema, conforme tabela 13.

Tab. 13 — Conversio dos dados primitivos em itens exigidos

Dados Primitivos itens Exigidos

Homepage

*Mais simplicidade
sEstd muito carregada

*AS paginas precisam ser mais =Exisiem muitos elementos e informacgbes
enxutas na inerface

»A pagina principal acessa rapido as

cutras nao

*A interface deveria ser mais proxima

. . sDeve haver uma padronizacao
do terminal eletrénico padronizaca

=3aldo do ouro-cap sDisponiblizar o saldo do ouro-cap € 0%
»Os indexadores que 0 banco atiliza  indexadoeres que ¢ Bancao utiliza
«Comprovante de pagamento € *Receber um comprovanle apos cada
transferéncias realizadas transagao.

Dificuldades =
sNunca conseguiu fazer pagamento
NAo conseguiu ver o extrato

*Nao encontra o cédigo do =Mostrar onde localiza-se o cédigo nas
documento que o sistema pede faturas

=Methorar a interface

sMais facil de usar

s|neficiente, desisti de usar

sExiste conexao mas as vezes nao
tem resposta

sDificuidade no acesso

sSimplificar os procedimentos

=Resposta mais rapidas confirmnando ou
nao o0 acesso ao Home banking

sNao funciona, espero muilo tempo

«S6 lenho uma linha telefonica =Aguardar pouco tempo para ser atendido

2
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3° Passo : Conversao dos Itens Exigidos para as Qualidades Exigidas

Tab. 14 — Conversdo dos itens exigidos em qualidades exigidas

itens Exigidos Qualidades Exigidas

= Retirar os elementos gréaficos
desnecessarios

=Classificar as informacgGes e permitir
que fiqguem as mais importantes e
realmente necessarias

=Tomar os procedimentos mais proximos
dos utilizados no terminal eletrénico
=Padronizar as interfaces do home
banking com os terminais eletrénicos

=Disponibiliza o saldo do ouro-cap e os  =Disponibilizar o saldo do ouro-cap e dos
indexadores que o Banco utiliza indexadores que o banco utiliza

=Ao término de cada transagao o usuario
deve ter um comprovante da execugdo
da transagao

Dificuldades

= Reduzir passos intermediarios até
=Melhorar a interface chegar aos objetivos
=Tornar a interface mais interativa
=Receber informagdes sobre os codigos
das faturas, através de um folder ou um
exemplo no proprio sistema

=Reduzir 0S passos para 0 acesso ao

=Existem muitos elementos e
informacgdes na interface

*Deve haver uma padronizagao

=Receber um comprovante apds cada
transagao

=Mostrar onde localiza-se o codigo nas
faturas

=Simplificar os procedimentos home banking e para utilizagdo do
mesmo

=Resposta mais rapidas confirmando ou  =Feedback imediato ao acessar o

ndo o acesso ao Home banking sistema

Suporte Vi ety

sAguardar pouco tempo para ser =Falar com um atendente de imediato

atendido *Automac&o no suporte

4° Passo : Extracdo dos Elementos da Qualidade. Nesta sec&o, foram adicionados aos
elementos da qualidade, os elementos identificados nas questdes fechadas abordadas

no Planejamento da Qualidade de Home Banking.
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Tab. 15 - Extragio dos elementos da qualidade

T Qualidades Exigidas

Homepage

» Retirar os elementos graficos
desnecessarios

=Classificar as informagles e permitir
que figuem as mais importantes e
realmente necessarias

*Tomar os procedimentos mais préximos
dos utilizadas no terminal eletrénico
=Padronizar as inlerfaces do home
banking com os terminais eletronicos

Elementos da Qualidade

* Reduzir a carga de trabalho
=Densidade informacional
sobrecarregada

= Ser precisa e especifico

= Acdes e procedimentos devem ser
estruturadas de maneira simples
=Padranizagio com 0s terminais
eletronicos das agéncias

=Disponibilizar o saido do ourg-cap e dos
indexadores que 0 bhanco utiliza

sAo término de cada fransagao o usuario
deve ter um comprovanie da execugio
da transacdo

« Consisténcia na amastragem dos

dados

= Fomecer estimulos que motivem os
usuarios a utilizar sem receio e com
satisfagdo

Dificuldades ,

» Reduzir passos intermediarios até
chegar aos objetivos

=Tornar a interface mais interativa
=Receber informagdes sobre os codigos
das faturas, através de um folder cu um
exemplo no préprio sistema

* Ser mais preciso e especifico
*Minimizar procedimentos

= Ajuda on-line

*Reduzir 05 passos para 0 acesso ao
home banking e para utifizagdo do
mesmo

=Feedback imediato ao acessar o
sistema

= Minimizar os dadaos reguisitados pelo
sistemma

= Oferecer realimentagdo informativa
imediata

sFalar com um atendente de imediato
=Automacdo no suporte

5.4.3 Analise dos resultados

= Atendimento on-line

= sistema deve transmitir 30s usuarios
sentimentos positivas de seguranga e
competéncia

Seguindo-se a metodologia, os passos do QFD s&o decodificados e agrupados em

categorias de sugestGes/necessidades, relacionando-as com caracteristicas do

sistema, a saber, home page, inclusdo de dados, dificuldades encontradas, sistema e

suporte, cada area com suas respectivas necessidades ou sugestées mencionadas

pelos usudrios. O passo final consiste em analisar a decodificagéo dos dados

primitivos, transformados em itens exigidos, por sua vez decodificados em qualidades

exigidas e finalmente abordados como elementos da qualidade. Esta analise encontra-

se apresentada em forma de consideragdes conforme descritas na proxima segao.
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5.5 Consideracoes sobre as analises realizadas

Apos analise do modelo das interfaces, dos servigos disponiveis, do design, da
ergonomia, da interagdo homem-computador, do modelo da tarefa e da confrontacdo
com os dados obtidos nos questionarios, propdem-se algumas diretrizes com o objetivo
de ajudar a conduzir o desenvolvimento deste sistema, promovendo discussdes, e
oferecendo regras de decis&o de projeto que gerarao resultados mais consistentes.

A seguir, descreve-se o conjunto de diretrizes para essas interfaces:

1. No acesso ao sistema para que o usuario se identifique, tera que passar pela
seqluéncia de sete telas, quando seriam razoaveis apenas duas: a de abertura do
site e logo em seguida a de entrada de dados.

Considera-se mais adequada a opg¢ao da versao (HTML ou JAVA), logo na Home
Page do site, para minimizar procedimentos, tempo de espera e conseqientemente
aumentar o nivel de satisfag&o do usuario

Desta forma, os projetistas estardo mantendo a formatacao visual e
posicionamento consistentes.

2. Naversdo JAVA, na escolha da transagdo em qualquer que seja o0 menu
selecionado, o sistema ndo informa a necessidade de acionar o ACESSAR, apos a
selecdo da transagdo, procedimento considerado desnecessario, pois constitui-se
em excesso de agdes. A falta dessa informagéo dificulta o uso da interface,
principalmente para usuarios inexperientes causando uma frustragao de
expectativa. O projetista tem que ser construtivo,- indicar os passos necessarios a
cumprir. E, neste caso especifico, o acesso deve ser simultaneo uma vez

selecionada a transagao.

3. Na analise da sequéncia de procedimentos para efetivagdo de uma operagéo, no
momento da entrada dos dados de identificagao, a interface de formulario
apresenta uma area com o numero maior de digitos do que os necessarios para
preenchimento. A mesma deveria apresentar, apenas os espagos estritamente
necessarios para preenchimento de cada dado, ou entdo esta area poderia ser
melhor destacada, colocando-se sublinhado para cada digito, como exemplo a

seguir:
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Caso nao seja possivel o numero exato de digitos, o sistema devera informar ao
usuario que os espagos ndo preenchidos a esquerda ndo podem ficar vazios,
devem ser preenchidos com zeros, ou seja, o sistema deve oferecer realimentagao
informativa.

Toda agao do sistema deve providenciar um feedback para o usuario, Este
feedback ao término de um grupo de ac¢des da ao usudrio a satisfagéo da

realizagdo e indicagao de que o caminho esta livre para as proximas agoes.

Com referéncia a consisténcia da terminologia, observou-se a falta de
padronizagdo. Por exemplo, o termo transacé&o é utilizado para verificagcdo do saldo
em conta corrente e tal verificagdo n&o caracteriza uma transagao e sim uma
consulta. Portanto durante o projeto, as terminologias, abreviagGes e formatagoes,
devem ser padronizadas e controladas, fazendo sempre analogia com ¢ mundo real

do usudrio, aumentando assim a clareza e a consisténcia das informagdes.

Observou-se, também, que, ao cometer qualquer erro de digitagdo, independente
de qual seja o dado informado, o usuario é obrigado a redigitar todos os dados. No
projeto da interface tanto quanto possivel, as agdes devem ser reversiveis, 0
mesmo deve permitir que apenas o espago com os dados incorretos seja
novamente manipulado. O sistema deve ser tal que o usuario ndo possa cometer
erros graves. No caso destes, o sistema deve detectar o mais breve possivel e

oferecer mecanismos simples e compreensiveis para o tratamento e recuperacao
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B.

7.

do erro. O usudrio ndo deve ter que redigitar o0 comando inteiro, mas somente
reparar a parte errada.

Analisando-se os dados, dentre as sugestdes de suporte, observou-se que alguns
usuarios desconhecem a ajuda disponivel através do servico telefénico de apoio, o
que leva a concluir que nao existe divulgagdo das informagdes basicas que o
sistema oferece para o usuario. Dos entrevistados 47 ,8% afirmaram que a melhor
opgao de suporte seria a Ajuda no proprio sistema, este deve fornecer informacdes
€ meios para que 0 usuario possa gerenciar todo e qualquer imprevisto que por

ventura venha a ocorrer, durante a utilizagdo do sistema.

Dos servigos disponiveis 0s mais utilizados sao:

1 Senbha Internet

Exiratos e Saldos

O Clube Ouro Intemacional

DO Aplicagbes e Resgates

B Financiamentos

A Limite Extra p/ Cartao

A Plano Ouro de Servigo

] Transferéncias

B’ Agendamento/Pagamentos

Fig.15 — Servigos mais utilizados

Extrato e saldos, Transferéncias, Agendamento/Pagamentos e Aplicagdes e
Resgates, totalizando 88% no indice de utilizagdo. Propde-se um reestudo das
transacgbes oferecidas por estas categorias de servigos, priorizando inclusive
transagbes mais utilizadas em cada categoria, propde-se ainda que extratos e
saldos seja desvinculados da categoria transagbes por serem operagdes de
consulta. No projeto de interface a comunicagao do sistema deve ser simples, facil

e projetada para atender as necessidades dos usuarios.

Tratando-se do nivel de satisfagdo dos usuarios quanto ao design gréfico das
interfaces, conclui-se que o indice de desaprovaco da versdo JAVA é superior a
versdo HTML (42,9% e 12,8%, respectivamente), com relagdo a dificuldade em

encontrar, ler e selecionar uma transagéo, também na versao JAVA estas
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10.

11.

12.

dificuldades s&o superiores a versao HTML (JAVA: 64,3%, 42,9% e 35,7%; HTML:
19,1%, 9,5% e 18,8%, respectivamente). Neste contexto, propde-se uma
padronizagao para as versoes utilizadas via internet e uma aproximagdo das
interfaces dos terminais eletronicos. A padronizagdo aumenta a capacidade
humana de generalizar, proporcionando solugdes para novas situagdes a partir do
conhecimento adquirido com situagdes anteriores que, no conceito semantico, se
assemelhem a essa nova situagao. Quanto maior for a padronizagdo das interfaces,
nos procedimentos, dos termos, etc., maior sera a facilidade dos usuarios no

desenvolvimento de suas tarefas.

Na interagdo com o sistema, os usuarios desenvolvem uma estrutura de metas e
submetas para a realizagéo de uma tarefa. Se o sistema fornecer
informagbes/agdes ndo estritamente necessarias, ou requisitar do usuario agdes
em uma sequéncia ndo muito légica, € pouco provavel sua memorizagao. Para

tanto os projetos devem ser estruturados de maneira logica e simples.

A capacidade humana de confiar em um sistema esta relacionada com os
resultados apresentados por esse sistema. Para obtengdo de bom nivel de
confianga em um sistema interativo, torna-se necessario no projeto a utilizagéo de
técnicas eficientes de processamento, de armazenamento, de acesso as
informaces e especialmente as de confirmacgdes das operagdes efetuadas. Para
esta Ultima deve ser apresentado ao usuério um comprovante eletrdnico além da

informagé&o de transagao efetuada com sucesso.

A comunicagdo é um dos fatores responsaveis pela aprovagdo ou rejeigdo de um
produto por seus usudrios. Para que uma comunicacao seja eficiente, o projetista
deve conhecer bem as caracteristicas do publico-alvo, e fazer com que essa
comunicacdo possibilite entradas e saidas de dados de facil interpretacao, esta
deve ser simples, facil e projetada para atender a usuarios com diversos niveis de
instrucdo. Além da ajuda on-line, recomenda-se a utilizagéo de informativos

impressos.

Para que a aprendizagem ocorra sem traumas, deve-se permitir o aprendizado em
niveis estruturados, conforme a experiéncia de cada usuario. As interfaces

bancarias devem ser faceis de aprender e de manusear.
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13. A motivagdo é uma for¢a motara interior que interfere positivamente no
desempenho dos usuarios. Os efeitos da motivagao transmitidos pela interface
contribuem para estabelecer critérios de escotha para sistemas interativos. As
interfaces devem fornecer estimulos que motivem os usuarios a utiliza-la sem
receio e com satisfagao.

Com estas consideractes demonstram-se a utilizago e abrangéncia da metodoiogia
proposta, a partir da qual foram verificadas a importancia e avaliagdo de aspectos
técnicos e de fatores humanos, na opinido do usuario. Também levou-se em
consideracao os resultados das analises técnicas realizadas nas interfaces em estudo.
Na questéo aberta, abordou-se problemas ndo mencionados no questionario que o

usuario gostaria de evidenciar, as mesmas foram abordadas utilizando a ferramenta do
QFD.

5.6 Diretrizes Especificas para o BB Personal Banking

Com a jungdo e a confrontagdo dos resultados do questionario, da analise da tarefa, da
analise da interagdo, da decodificagdo da voz do usudrio em requisitos técnicos através
do QFD, e da abordagem do design, obteve-se subsidios necessarios para a
elaboracao das diretrizes projetuais. Estas diretrizes permitirdo aos Gerentes, aos
Tomadores de Decisdo e aos Engenheiros de Desenvolvimento, projetar e implementar

melhorias efetivas nos servicos e sistemas de atendimento ao cliente do banco.

Estas diretrizes tém o objetivo de nortear o projeto, a organizagdo e a composigao das
informagbes tanto da pagina principal, quanto dos links, para que as mesmas possam

disponibilizar seus servigos e transagdes de forma intuitiva para o usuario, respeitando
os seguintes principios: hierarquia da informagao, foco e énfase, estrutura e equilibrio,

relagdo de elementos e unidade de integracgao.

1. Nossa recomendacao prioritaria € uma releitura das nomenclaturas (transagtes,
servigos, operacdes e consulta) de forma a reduzir tanto a sobrecarga, a
redundancia e o conflito de informagdes, quanto a quantidade das mesmas, e seguir
o modelo cognitivo do usudrio quanto & utilizagdo de um sistema bancario

convencional.
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Disponibilizar apenas os servigos realmente utilizados pelos clientes. Os servigos de
pouco acesso devem ser apresentados em segundo plano, ou em uma opgao

“outros servigos” ou, ainda, ser estudada uma nova forma de disponibiliza-los.

Recomenda-se a unificagao das versdes, caso ndo seja possivel, sugere-se que a

localizag&o da opgéo pela versdo possa estar disponibilizada na Home Page do
site.

Retirar a malha com o logo do fundo da pagina. Esta malha faz com que a pagina
demore para carregar.

A interface do Personal Banking foge totaimente da proposta visual de sua Home
Page. Portanto, aconselha-se utilizar um pouco mais de cor explorando suas
qualidade atrativas, como uma forma de informacao adicional, além de buscar

através da mesma uma padronizagao com os demais links do site,

Melhorar a legibilidade das informagdes, aumentando o corpo da tipologta, letras
legiveis tem normalmente 10 ou 12 pontos de tamanho para monitores com

resolucao de 800 por 600 pontos por polegada (dpi).

Recomenda-se que simultaneamente com a mensagem de erro em vermelho gue
aparece na tela seja emitido um som para que o usuario possa identificar com mais

facilidade a a¢&o incorreta ou o erro.

Sugere-se a implementacao da sugestao relativa ‘a entrada de dados pessoais,

mencionada na 3? consideragéo (pag. 90) .

O usudrio ndo tem um treinamento para utilizar o sistema, tornando-se necessario
algum tipo de ajuda. Recomenda-se um manual ou um folder com instrugoes
basicas que dé suporte no primeiro acesso. O usuario devera ter acesso a este

material antes mesmo de comecar a utilizar o sistema, além da ajuda on-line.

10.0 Banco possui um numero significativo de clientes que n&o utilizam o BB Personal

Banking via internet, sendo uma parte por falta de informacgoes referentes acs

beneficios que o sistema oferece, e outra parte composta por usuarios que tentaram
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utilizar o sistema, mas néo tiveram éxito na busca da utilizagdo do mesmo.
Seguindo a mesma recomendagao do item anterior torna-se necessario a
elaboragdo de um informativo mais completo onde, além das instrugdes basicas
para o primeiro acesso, 0 usuario possa conhecer os beneficios da utilizagdo do

sistema e as tarifas relativas a utilizagdo do mesmo.

Com a proposta dessas diretrizes, sdo demonstradas a utilizagdo e abrangéncia da

metodologia proposta onde a intersecdo dos conhecimentos multidisciplinares foi
fundamental para sua eficiéncia e eficacia.

Com a jungédo dos conhecimentos oriundos da Interagdo Homem Computador, da
Ergonomia e do Design, e do método Desdobramento da Fungdo Qualidade, torna-se

possivel projetar interfaces mais consistentes, adaptadas as tarefas dos usuarios e
familiares ao seu mundo real.

5.7 Sugestao de Interface para o BB Personal Banking

O Banco do Brasil disponibilizou no dia 20 de setembro de 1999 uma nova vers&o do

Home Banking, conforme interfaces apresentadas no apéndice B.
Analisou-se esta nova interface e com base nas diretrizes propostas conclui-se que:

1. Para acesso ao home banking, o usuario segue as seguintes etapas:
¢ seleciona na home page do site a opgéo BB Personal Banking;
e seleciona-se a opgdo da versdo HTML ou JAVA,

e entrada com os dados de identificacao.

Na 12 consideragdo (pag. 89) no que se refere ao acesso ao sistema, sugere-se
uma minimizacéo de procedimentos que néo foi implementada nesta nova versao.
Com relacdo a implementacao da entrada dos dados de identificag&o no inicio da
interacdo, considera-se uma excelente providéncia de projeto, tendo em vista que

proporciona credibilidade e seguranga ao usuario.

2. A 12 recomendacao é uma releitura das nomenclaturas de forma a reduzir a

sobrecarga, a redundancia e o conflito de informag6es. Nesta nova versao foi feita
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esta releitura, no entanto, poderia seguir mais de perto a utilizagdo de um sistema

bancario convencional.

A 28 recomendacéo trata da disponibilizagdo apenas dos servigos mais utilizados
pelos clientes. No resultado deste trabalho n&o foi contemplada a opgéo

Empréstimos & Financiamentos como servigo representativo.

A 32 recomendagao diz respeito a unificaca@o das versdes. Nesta nova versao
algumas interfaces estdo unificadas, no entanto ainda temos disponibilizadas duas

versdes, onde o acesso continua com procedimentos que podem ser minimizados.

Na 42 recomendacio sugere-se retirar a malha com o logo do fundo da pagina,

sugestédo ndo contemplada.

Recomenda-se na 62 diretriz a utilizagao de um pouco mais de cor explorando suas
qualidades atrativas. Esta recomendacéo foi abordada em parte, tendo em vista
que foi utilizado um pouco mais de cor sO que sem se preocupar com a

padronizagdo dos demais links do site.

A 62 recomendacéc trata da melhoria da legibilidade das informag&es, o que foi

plenamente contemplado nesta nova versao.

5. As demais diretrizes nao foram contempladas.

>om base nesta analise, foram identificadas diretrizes ndo contempladas, tornando-se
Jecessaria uma segunda versdo que contemple todas as recomendacgdes. Para tanto,
seguindo as diretrizes propostas é que sugere-se uma nova interface para o BB
2ersonal Banking e, nesta proposta, contemplam-se todas as diretrizes conforme

Jescrigao abaixo:
1. A opcao da versdo HTML ou JAVA disponibilizada na Home Page do site;

2. Uma padronizacdo no Layout das paginas links do site (conforme apéndice D) e

consegiientemente na pagina principal e demais interfaces do BB Personal

Banking;
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3. Na pagina principal do Home Banking sugere-se a permanéncia da interface de
formulario com entrada dos dados pessoais, acrescentando-se a sugesto com
relagéo a identificagdo da quantidade de digitos. Apés o acesso ao BB Personal
Banking no canto superior esquerdo de todas as telas tem a descrigdo do nome do

usuario, numero da agéncia e o nimero da conta que esta sendo utilizada.

4. Propomos os seguintes servigos disponibilizados em um menu fixo na parte inferior

da tela:

a. A juncédo das opgdes de Extratos e Saldos com as seguintes operagdes:

Saldo
Extrato
== e Lancamentos Fufuros
Extratos : Saldo
e Extrato

Saldos i Fatura
enaad Tt = Informe de Rendimentos
Fundos/Aplicacdes
Pontos

b. Na opgéo transferéncias disponibilizou-se as seguintes operagoes:

S Lo Conta Corrente
et Conta Poupanca
Conta Unica do Tesouro
Conta Corrente
Conta Poupanca
Conta Unica do TEsouro
Conta de Terceiros
Entre contas de mesma titularidade
i : Cadastrar conta
= i ' Cancelar cadastro

e Na interface da opcgéao Transferéncias tem um link de acesso ao

Transferéncias

comprovante eletronico da transacdo efetuada com sucesso.
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c. Aopcéo Agendamentos & Pagamentos ficou com as operacdes a seguir:

e e Agua/Luz/Telefone/Gas
BN e Impostos/Qutros
Cobranca/Titulos
s i DARF
Agendamentos & = DARF Simples
__Pagamentos 5 Ha= Rural Rapido
Contribuicdo INSS - GPS
IPVA (MG e SP)
Valores IPVA
SiE st e Agendamento
* Na interface da opg&o Agendamento & Pagamentos tem um link de

acesso ao comprovante eletronico da transacgao efetuada com sucesso.

d. Na opcgéo investimentos fez-se a jungdo de Empréstimos &

Financiamentos e o mesmo ficou conforme descrigéo abaixo:

; Aquisicdo
, _ Cancelamento de Agendamento
= e Fundos
Investimentos S BB Aplic
: e : Poupanca
CDC — Célculo das Prestacdes
CDC - Financiamentos
CDC - Cancelamento

e. A penultima opgdo em operagdes ficou com a nomenclatura de Outras

Opcodes, nesta foram disponibilizadas as seguintes operagdes:

Alteracdo

Eagmn e S Lista Catalogo de Prémiocs
= Solicita Prémios
. et o= Cupons para Sorteio
_____ = s s Pontos para outro Cliente
== e Pontos para Smiles
e Registro
Slanties Alteracdo
Cancelamento
Plano Ouro
Restituicdo IRPF
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f. A ultima op¢ao do menu fixo € a opgao encerrar, onde ao acessa-la é
apresentada ao usuario uma indagacéo se o mesmo deseja realmente
encerrar suas operagdes, caso a resposta seja afirmativa, ao confirmar

com ¢ “sim” 0 mesmo € um link para a home do site.

A opc¢ao do menu em acesso permanecera durante o manuseio sinalizada com a cor

verde, indicando que esta opgdo encontra-se aberta.
5. A menor tipologia utilizada nas interfaces tem corpo 12 pontos.

8. Simultaneamente com a mensagem de erro o sistema emitird um som, o que atraira

a percepcao do usuario para agao incorreta ou indevida.

7. Arecomendacdo relativa a entrada de dados foi incorporada a interface de

formulario,

8. Na pagina principal de BB Personal Banking no canto inferior esquerdo, encontra-se
disponibilizado um link com Informac¢tes Basicas onde o usudrio inexperiente
encontrara um tutorial que ihe dara suporte para utilizar o sistema com sucesso. No
entanto, considera-se esta nova proposta bastante amigavel, acredita-se que nao

sera necessario o uso do mesmo.

As paginas do BB Personal Banking conforme estas propostas, encontram-se no

Apéndice F.

Com o resultado apresentado atraves desta sugestao para o BB Personal Banking,
espera-se ter demonstrado a eficiéncia e eficacia da metodologia proposta, em que
analisados os resultados obtidos, comprova-se a importancia da utilizacgo de tecnicas

gue tenham seus principios voltados para as reais necessidades dos usuarios.
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5.8 Conclusao

A descricao dos perfis dos usuarios de interfaces do BB Personal Banking e a anélise
técnica das interfaces seguida das etapas do desdobramento da fungdo qualidade,
permitiram verificar e fazer consideragdes e tracar diretrizes que levaram a solugao das
dificuldades detectadas na interagéo com o sistema.

As diretrizes apresentadas permitiram, por sua vez, analisar a nova interface
disponibilizada pelo BB Personal Banking. Nesta nova vers&o persistiram falhas

detectadas na versao anterior e surgiram outras.

A partir da analise das duas interfaces do BB Personal Banking, sugeriu-se uma outra,

que viesse atender as expectativas do usuario detectados na presente pesquisa.
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Capitulo 6 - Conclusdes

A partir da intersecdo de informagdes nos dominios do Design, da Ergonomia, da
Interagdo Homem-Computador e do método de Desdobramento da Fungao Qualidade—
QF D, objetivou-se com este trabalho traduzir a voz do usuario em requisitos projetuais
e especificagbes técnicas para projetos de sistemas home banking, onde os atributos
graficos venham a proporcionar um ambiente agradavel e contribuir cltaramente para o

entendimento pelo usuario da informagao apresentada.

6.1 Conclusodes

Os avangos tecnoldgicos tém induzido novos desafios principalmente para a Ciéncia da
computacdo. Os constantes desafios nesta area devem-se, em parte, ao fato de que a
transferéncia de informagdes ocome quase na mesma velocidade em que elas sé&o

produzidas.

Assim, na atual sociedade, para que os sistemas ndo caiam rapidamente em desuso, €
necessario que se acompanhem os avangos tecnoldgicos e, também, oferecam uma
forma de comunicagao clara e objetiva para 0s usuarios. Esta forma de comunicagdo é
uma tarefa bastante complexa para as interfaces de software, pois tem que conciliar
duas capacidade de processamento de informagao extremamente poderosas e
diferentes, quais sejam a capacidade do homeme a do computador. Estas
capacidades por sua vez s30 tratadas nos dominios do design, da ergonomia e da

interacdo homem-computador.

O design busca inovar, criar, projetar, desenvolver todo e qualquer produto, procurando
atender as reais necessidades de seus usuarios. J& a ergonomia baseia-se No
principio de que, o trabalho deve se adaptar ao homem. A transferéncia destes
principios para a informatica gera um enunciado mais especifico: adaptar o computador

30 USUArio.
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Neste contexto, design, ergonomia e informatica s&o areas interligadas e vinculadas a
uma nova area emergente denominada Design de Software. Se a informatica aparece
como a primeira atividade de estruturac&o nesta nova area, o design e a ergonomia
cumprem o pape! de fungdo essencial. O Design de Software aparece, pois, como uma

associagao especial, onde a unido das areas distintas convergem entre si para sua

propria consoiidagao.

O Design de Software, ndo se restringe ao desenvolvimento do projeto da interface
com a participacdo dos usuarios. Este encontra-se presente em todo o processo do
ciclo de vida do produto, desde a identificagido das necessidades passando por todas
as fases projetuais, incluindo principalmente a disponibilizagdo no mercado.
Atualmente os bancos estao, cada vez mais, ampliando os servigos de auto-
atendimento voltados para os clientes. Através do home banking, os clientes podem
realizar operacgdes tais como consulta de saldos, movimentacdo de contas, realizagdo
de pagamentos, emissdo de doc's, etc., antes acessivel apenas nas agéncias.
Portanto, devido ac volume e relevancia desses servigos surge a necessidade de se

estudar as interfaces com a abordagem do Design de Software.
6.2 Contribuigdes do trabalho

O desenvolvimento deste trabalho possibilitou resultados que evidenciam a importancia
do Design de Software no projeto. Para tanto, tragou-se o perfil da categoria de
usuarios que utilizam o BB Personal Banking, foram identificados os principais
aspectos considerados relevantes na avaliagio dessas interfaces. Esses aspectos, a
partir da pesquisa piloto, serviram de subsidios para constatar o nivel de satisfagao dos

usuarios e a importancia dos mesmaos, em suas opinides.

Como resultado final da abordagem utilizando os conceitos de Design de Software e da
ferramenta do QFD, pode-se adiantar que, no conjunto de avaliagbes das interfaces,
houve uma boa aceitacdo dos servicos oferecidos & distancia, com comodidade e
privacidade por parte dos usuarios. No entanto, a partir da analise técnica, foram

detectados problemas de usabilidade que tornam os servicos menos eficientes.
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Para evitar os problemas em novos projetos, ou corrigir nos ja existentes, foi proposto
um conjunto de diretrizes especificas, conforme descritas e testadas na nova interface
que o Banco disponibilizou.

As diretrizes propostas ja foram aplicadas ao sistema. No entanto, para dizer se as
mesmas atingiram plenamente as expectativas do usuario, necessario se faz

implementar as sugestoes em HTML e realizar uma nova pesquisa que possibilite
analisar estas mudancgas.

Este trabalho é o primeiro passo no sentido de mostrar a necessidade da abordagem
do Design de Software no desenvolvimento de projetos, e a metodologia testada € uma
alternativa para guiar o desenvolvimento de produtos de software, em particuiar

sistemas de home banking, com alta taxa de utilizacégo.

Durante o desenvolvimento deste trabalho foi estabelecido um convénio de parceria
Universidade/Empresa com o Banco do Brasil para realizacao de pesquisa aplicada a
Inovacio Tecnoldgica do BB Personal Banking. No primeiro momento esta parceria foi
restrita a Agéncia Borborema. Esta foi encaminhada ao Departamento de Marketing do
Banco em Brasilia o qual demonstrou interesse em ampliar o universo da pesquisa e

posteriormente o estudo da implementagdo de uma nova interface.

6.3 Encaminhamentos para continuacao do trabalho

Tendo como base os resultados deste trabalho, surgem inimeros caminhos para o
desenvolvimento de novas pesquisas que venham a ampliar este estudo. S&o
apresentadas, a seguir, algumas sugestdes que contribuiriam para a concretizagao
dessa meta. '

« A abordagem testada neste trabalho € uma alternativa para guiar o
desenvolvimento de produtos de software com grande facilidade de uso. Uma
abordagem mais completa deveria ser testada utilizando também o teste de
usabilidade como ferramenta para obtencéo dos requisitos dos usuarios,

e Realizar uma pesquisa de campo que levante a importancia dos aspectos técnicos

e de fatores humanos na opinido dos projetistas das interfaces bancarias,
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objetivando as divergéncias e a convergéncia entre a opiniao dos usuarios e a dos
projetistas;

» Realizar esta mesma pesquisa de campo em outras cidades e/ou regides do Brasil;

» Desenvolver uma metodologia especifica para avaliagdo de interfaces gréaficas em
sistemas interativos;

 Estudar uma Metodologia de Planejamento da Qualidade de todo o servigo de
home banking, integrando os resultados obtidos neste trabalho para a interface de
software;

» Implementar todo o ciclo da metodologia QFD para definir um processo de
inovacdo tecnoldgica dos servigos de home banking com foco no usuario;

» Consolidar a parceria de Pesquisa & Desenvolvimento com o Banco do Brasil, para
a transferéncia dos conhecimentos resultantes deste trabalho no desenvolvimento

de uma nova versao do BB Personal Banking.

Finalmente, acredita-se que a principal contribuicdo deste trabalho foi desenvolver um
estudo inédito de avaliagdo nas interfaces de servigos bancarios de auto-atendimento
remoto via internet, com abordagem de conhecimentos oriundos do design, da
ergonomia, da interagdo homem-computador e do desdobramento da fungao
qualidade, resultando em uma proposta de diretrizes especificas para estes projetos.
Espera-se que os resultados alcangados neste trabalho sirvam de orientagao na
otimizacéo das atuais interfaces do BB Personal Banking, bem como na construgéo de

novos sistemas.
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Apandice

Apéndice

Neste apéndice, apresentam-se as interfaces estudadas durante o desenvolvimento
deste trabalho, bem como, a sugestio de interfaces padronizadas para as paginas

ligadas a home page do site Bancoe do Brasil e as interfaces do BB Personal Banking.

O apéndice A, apresenta as interfaces das paginas ligadas a Home Page do Site
Banco do Brasi! e os apéndices B e C, apresentam as interfaces estudadas nas
versoes HTML e JAVA, respectivamente.

O apéndice D apresenta as interfaces da nova versdo disponibilizada do BB Personal
Banking, conforme descritas abaixo.
Lnmecene o Fig., D1 - Home Page do site Banco do Brasil
Fig. D2 - Interface de opgao da versdo HTML ou JAVA
Fig. D3 - Interface principal da versao HTML - entrada de dados
Fig. D4 — Interface principa! {menus)
Fig. D5 — Interface menu transferéncias
Fig. D6 — Interface menu extratos
Fig. D7 — Interface menu saldos
Fig. 08 — Interface menu comprovantes
Fig. D9 — Interface menu empréstimos e financiamentos
Fig. D10 — Interface menu investimentos
Fig. D11 - Interface menu pagamentos e agendamentos
Fig. D12 - Interface menu outras opgoes
Fig. D13 - Interface informagdes basicas
Fig. D14 — Interface encerrar 5ess80

Os apéndices E e F, apresentam a sugestdo de padronizagdo para as interfaces das
paginas ligadas a Home do site Banco do Brasil e, as interfaces do BB Personal
Banking, na seguinte sequéncia:

Apéndice E  Fig. E1 - Home Page do site Banco do Brasil
Fig. E2 - Pagina Principal do link Retrato da Empresa
Fig. £3 — Pagina Principal do fink Informagdes Corporativas
Fig. E4 — Pagina Principal do link Cultura & Cidadania
Fig. E5 — Pagina Prncipal do link Produlos & Servigos
Fig. E6 — Pagina Principal do link Convénio ¢/ Provedores de Acesso Intermnet
Fig. E7 — Pagina Principal do link Leildes, imdveis e Licitagdes
Fig. E8 — Pagina Principal do link BBTeen
Fig. E9 - Pagina Principal do link Pesquisa no Site
Fig. E10 — Pagina Principal do link Fale com o BB
Fig. E11 — Pagina Principal do link Noticias
Fig. E12 - Pagina Principal do link Pesquisa de Enderegos e Telefones de Agéncias
Fig. E13 — Pagina Principal do fink English Version

Apéndice F  Fig. F1 — Home Page do site Banco do Brasil com opgéo de versdes
Fig. F2 - Interface — Entrada de dados pessoais
Fig. F3 - Interface Principal do BB Persanal Banking
Fig. F4 — Interface menu Exiralos e Saidos
Fig. F5 — Interface menu Transferéncias
Fig. F& - Interface menu Agendamentos/Pagamentos
Fig. F7 — Interface menu investimentos
Fig. F8 — Interface menu Outras OpgGes
Fig. F9 — Interface menu Encerrar
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