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RESUMO

Os Bancos sio institui¢des financeiras que trabalham com uma clientela muito variada, necessitando
prestar um servigo eficiente a todo custo. De acordo com a Federagdo Brasileira das Associagdes de Bancos
(FEBRABAN), os investimentos nas areas de informatica e de telecomunicagdes sdo crescentes e colocaram o
sistema bancario brasileiro entre os mais modernos do mundo. O cliente destas institui¢des cada vez mais
procura formas alternativas de atendimento fora do ambiente tradicional de trabalho dos Bancos, que sdo as
agéncias e postos tradicionais. Este trabalho desenvolveu uma metodologia para avaliacdo da usabilidade de
interfaces de websites bancarios, que foi validada através de uma pesquisa de campo. Como resultado, obteve-se
algumas diretrizes e orientagdes para o desenvolvimento de websites corporativos para o sistema bancario.
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ABSTRACT

The banks are financial instituions that work with a very varied clientele, with very differentiated social
and cultural levels, but they need to render an efficient service, as well as to assist its customer in the best
possible way, independent of any restritive factor that can interfere in that relationship. According to
FEBRABAN, the investmens in computer science and telecomunications are growing and placed the Brazilian
bank system among the most modern of the word. The customer of these instituions are searching for
alternatives forms of services outoside the traditional banking environment. The interface evaluation of some
Brazilina bank system sites, will supply guidelines and orientations for corporate banks sites projects.



1. Introducao

O uso da informag@o para que a empresa alcance seus objetivos pelo uso eficiente dos
recursos disponiveis envolve pessoas, materiais, equipamentos, tecnologia, dinheiro, além da
propria informacdo. O papel da tecnologia da informagdo tem crescido e mudado
continuamente no setor bancario. As instituicdes financeiras bancarias tém utilizado a
tecnologia da informacdo para aumentar o volume de transacdes, bem como a criagdo e o
desenvolvimento de novos produtos.

Os clientes dos bancos vém procurando formas alternativas de atendimento fora do
ambiente tradicional de trabalho, que sdo as agéncias e postos tradicionais. As transagdes
automatizadas, realizadas sem a interven¢do de funcionarios, representam uma parcela cada
vez maior do total de operacdes. Em consequéncia disso, os clientes precisam ir cada vez
menos as agéncias para a realizacdo de servigos financeiros.

A diversidade da qualidade dos sites Internet reflete diretamente a diversidade de
perfis dos desenvolvedores. Segundo [6] NIELSEN (2000), com a variedade de opgdes
existentes na Internet, os usudrios ndo irdo perder tempo com uma interface de computador
confusa, lenta, ou que ndo satisfaca suas necessidades. Se o usuario sentir que ndo vai
conseguir aprender a usar um site na Internet em pouco tempo, com certeza ndo ira perder
tempo tentando, mas saird desse site. No desenvolvimento tradicional de produtos, os
consumidores ndo obtém experiéncia de usabilidade do produto até depois de té-lo comprado.
S6 para exemplificar, [6] NIELSEN (2000) afirma que cerca da metade dos telefonemas para
os centros de suporte de software dos desenvolvedores, cuja estrutura é bem cara, ¢ decorrente
de uma usabilidade ruim. Existe uma mudanga nesse quadro em relacdo a Internet, pois €
possivel que os usudrios experimentem a usabilidade de um site antes de utiliza-lo. Temos
entdo que, na Internet, os usudrios experimentam a usabilidade primeiro e pagam depois, ao
contrario do projeto de produto e projeto de software convencional.

Segundo [9] OLIVEIRA (1998), os desafios e as perspectivas da tecnologia da
informagdo atualmente sdo muito maiores que ha poucos anos atras, devido ao crescimento da
base de clientes e um aumento de sua exigéncia, a0 aumento na concorréncia e no ganho de
escala internacional, a ponto de s6 permitir a sobrevivéncia daqueles que desenvolveram
vantagens competitivas e pelas demandas internas e externas cada vez mais complexas e
diversificadas, exigindo quadros cada vez melhores preparados.

Os dois maiores desafios do setor bancario consistem na assimilacdo das novas
tecnologias, disponibilizadas para seus clientes, pela grande massa da populacdo, com
menores condigdes econdmicas e culturais, mas que compdem a maior parte dos que
frequentam as agéncias bancarias. Mesmo possuindo uma clientela muito variada, com niveis
sociais, culturais muito diferenciados, os Bancos necessitam prestar um servigo eficiente, bem
como atender a seu cliente da melhor forma possivel, independente de qualquer fator
restritivo que possa interferir nesse relacionamento.

De acordo com a [4] FEBRABAN (2001), o atendimento eletronico aos clientes de
Bancos vem crescendo intensamente, ¢ de acordo com a tendéncia mundial, o setor bancario
brasileiro vem ampliando substancialmente os investimentos em equipamentos eletronicos
para aumentar o volume de servicos prestados, facilitar o atendimento e oferecer maior
comodidade.

Além dos postos eletronicos, os Bancos estdo oferecendo servigos de acesso remoto a
seus clientes, por meio da utilizacdo dos meios de comunicagdo e de computadores. Esses sdo
os aplicativos tradicionalmente conhecidos como aplicativos de home banking. Os clientes
acessam de casa os bancos de dados dos Bancos, podendo fazer operagdes. Esses aplicativos,



com o surgimento da Internet como integrador mundial, vém sendo reprojetados ou
substituidos por aplicativos de home banking / office banking via Internet.

A Tabela 1 abaixo mostra o crescimento do acesso remoto do cliente aos servigos
bancarios, o que nos leva a crer que os clientes com home banking e office banking, cujo
acesso se faz geralmente pela Internet ird crescer muito nos proximos anos.

Tabela 1 — Tipos de Acesso dos Clientes aos Servigos Bancarios (FEBRABAN).

| 1998 | 1999 |variacaol
(em milhoes)
Clientes com home banking (P.F.) 2,6 4.3 65,5%
Clientes com office banking (P.J.) 0,5 0,6 | 24,0%
Terminais de caixa no comércio 0,10 0,12 | 17,3%
Clientes com acesso a centrais telefonicas de servigos 40,4 42,6 | 5,3%
Consultas as URA (Unidade de Resposta Audivel) 598,7 744,0 | 24,3%

Este trabalho apresenta uma metodologia para avaliagdo da usabilidade de interfaces
de websites bancarios, que foi validada através de uma pesquisa de campo com vinte e seis
usuarios e seis especialistas em websites. Como resultado, obteve-se algumas diretrizes e
orientacdes para o desenvolvimento de websites corporativos para o sistema bancario.

2. A Interface Humano Computador

De acordo com [3] COUTO (1999), uma interface com o usudrio designa um conjunto
de programas e aparelhos materiais que permitem a comunicagdo entre um produto de
software e seus usuarios humanos.

Segundo [11] SHNEIDERMAN (1998), podemos ter interfaces que tém uma
aparéncia inteligente para uma comunidade de usuarios, mas podem ser inapropriadas para
uma outra comunidade. Um projeto eficiente para uma classe de tarefas pode ser ineficiente
para uma outra classe. A determinacao criteriosa da comunidade de usuarios e do conjunto de
tarefas ¢ a base para o estabelecimento das metas que envolvem fatores humanos. Temos
para cada usuario e cada tarefa, objetivos mensuraveis e precisos que guiam o projetista,
avaliador, comprador ou gerente. Cinco fatores humanos sdo essenciais para a avaliagao:

1. Tempo de Aprendizado: Quanto tempo leva para os membros tipicos da comunidade
de usuarios aprender como usar os comandos relevantes para executar um conjunto de
tarefas?

2. Velocidade do Desempenho: Quanto tempo leva para executar as tarefas de avaliagao?

3. Taxa de erros dos usuarios: Quantos e que tipos de erros as pessoas cometem ao
executar as tarefas avaliadas? Apesar do tempo para cometer e corrigir erros estar
embutido na velocidade da tarefa, a manipulagcdo de erro € um componente critico do
uso de um sistema que merece um estudo extenso.

>

5. Tempo de Retengdo: O quanto os usuario mantém o seu conhecimento depois de uma
hora, um dia, ou uma semana? A reten¢ao pode ser ligada de forma muito proxima ao
tempo de aprendizado, e a frequéncia de uso, sendo uma regra muito importante.

6. Satisfagdo Subjetiva: Como os usuarios gostaram da utiliza¢do dos varios aspectos do
sistema? A resposta pode ser obtida por entrevista ou questionarios, que incluam
escalas de satisfagcdo e espacos para comentarios extras.



2.1. Usabilidade na Internet

Usabilidade ndo ¢ simplesmente uma propriedade unidimensional de uma interface de
usuario. [11] SHNEIDERMAN (1998), propde a usabilidade como a combinacdo das
caracteristicas orientadas aos usuarios: facilidade de uso; alta velocidade na realizacdo da
tarefa dos usuarios; baixa margem de erro dos usudrios; satisfagdo subjetiva do usuario e;
motivagdo do usuario.

De acordo com [8] NIELSEN (1993), a facilidade de aprendizagem ¢ o atributo de
usabilidade mais importante, pelo fato dos sistemas terem de ser faceis de aprender, além do
fato da primeira experiéncia das pessoas com novos sistemas ¢ quando elas vao aprender a
utilizd-lo. Temos que a forma comum de mostrar um nivel de proficiéncia ¢ simplesmente
chegar ao estado em que os usudrios estdo aptos a completar uma determinada tarefa de forma
bem-sucedida. A curva do aprendizado representa uma série de avangos no desempenho no
uso do sistema. Pode-se ainda definir um nivel de desempenho para indicar que o usudrio ja
terminou o estagio de aprendizado e estd apto a utilizar um determinado sistema. E notavel
ainda que o usudrio geralmente ja comeca a utilizar um sistema qualquer, assim que aprende
uma parte da interface, ficando o resto para aprender a medida que for necessitando. Dai tem-
se mais um fator que contribui para a grande necessidade de uma boa usabilidade.

A usabilidade deve ser vista como a qualidade que ao mesmo tempo satisfaz as
necessidades do usudrio, se acopla as suas capacidades e conhecimentos, considera o impacto
da tecnologia no contexto de trabalho e integra o usuario em tal contexto. Neste sentido,
sistemas computacionais devem ser vistos como artefatos cognitivos, ferramentas intelectuais
ou midia.

De acordo com [7] NIELSEN et al (1994), uma heuristica ¢ uma diretriz ou um
principio geral ou regra que possa guiar uma decisdo de projeto ou criticar uma decis@o que ja
tenha sido feita. A avaliacdo heuristica ¢ um método para estruturar a critica de um sistema
utilizando um conjunto de heuristicas relativamente simples e gerais. A idéia geral da
avaliacdo heuristica ¢ que varios avaliadores podem avaliar de forma independente um
sistema para identificar seus problemas potenciais de usabilidade.

De acordo com [13] SPOOL et al (1999), a usabilidade de um site depende daquilo
que os usudrios estdo tentanto fazer ao acessar esse site, bem como dos objetivos da empresa
que projetou sua criagdo. A informacdo € o tema central. Em Intranets, por exemplo, o tema ¢é
a propria informacgdo, pois ninguém que ndo seja o publico interno da empresa, ird acessar o
conteudo das paginas Intranet. Por isso, o resultado da busca da informagao solicitada pelas
pessoas deve ser avaliado, como critério para determinar uma boa usabilidade do site.

2.2. A Percep¢cao Humana e a Avaliacdo de Interfaces

Muitas interfaces com os usuarios sdo acompanhadas por um meio visual (relatérios
impressos, Graficos, monitores de video ou painéis eletronicos). Os olhos e o cérebro
trabalham juntos para receber e interpretar informacdo visual baseadas no tamanho, cor,
forma, orientacdo, movimento ¢ outras caracteristicas. A comunicagdo visual tem uma
qualidade “paralela”. A especificagdo da comunicacdo visual apropriada ¢ um elemento-chave
de uma interface amigavel.

O processo de obtengdo de informagdo a partir de textos, ¢ a principal atividade na
maioria das interfaces. O humano deve decodificar padrdes visuais e recuperar o significado
de palavras e frases.



Uma interface com o usuario deve ser especificada de uma maneira que possibilite ao
humano desenvolver heuristicas para interagdo. De forma geral, essas heuristicas devem
permanecer consistentes em diferentes dominios de interagao.

Cada usuario de computador tem uma personalidade tnica. Em muitos casos, a
personalidade do usudrio esta fortemente acoplada ao seu estilo cognitivo. Entdo, a interface
com o usudrio ideal, seria projetada para contemplar as diferencas de personalidade, ou
classes de personalidade entre os usuarios finais.

A utilizacdo de métricas de avaliacdo de interfaces, com ferramentas de
desenvolvimento graficas, segundo [4] MAHAJAN et al (1995), irdo ajudar os projetistas a
criar interfaces consistentes no futuro. [12] SHNEIDERMAN et al (1995), afirma que a
proxima geracdo das interfaces graficas com o usudrio ira oferecer acesso rapido a interfaces
com riqueza de percepcdo, abundancia de informagao e consisténcia cognitiva.

O método mais efetivo e popular para se avaliar interfaces ¢ o teste de usabilidade e
revisdo por especialistas. A grande expansdo dos testes de usabilidade tem ajudado a melhorar
os projetos, devido ao fato dos projetistas serem forgados a trabalhar com uma agenda clara e
com retorno do teste estruturado, e tem provado ser poderoso na revelagdo antecipada de
erros. Infelizmente o teste de usabilidade ndo pode revelar que desempenho tera apds varios
meses de uso e geralmente ndo é possivel que cada usuario dos testes de laboratorio possam
usar todas as opcdes do sistema. A revisdo de especialistas pode ser efetiva em identificar o
problema pelo exame de cada caixa de didlogo, mas os revisores podem diferir em suas
opinides e dificilmente podem identificar todas as diferencas, omissdes, ou furos quando
existem centenas ou milhares de caixas de didlogo ou op¢des de links. Outro problema ¢é que
esses testes podem ficar muito caros e levar tempo, se comparados com o uso de avaliacdes
automaticas e métricas de interface.

3. Qualidade de Websites

Qualidade ¢ uma caracteristica intrinseca ¢ multifacetada de um produto [1,14]
BASILI 1991; TAUSWORTHE 1995. A relevancia de cada faceta pode variar com o
contexto e ao longo do tempo, pois as pessoas podem mudar seus posicionamentos e atualizar
seus referenciais, com relagcdo a um objeto ou a uma questao.

Portanto, a qualidade ndo ¢ absoluta, mas depende da perspectiva do avaliador. Como
tal, qualquer medida de qualidade deve ser subjetiva, sumarizando as impressdes de alguma
classe particular de individuos, que interajam com o produto.

Qualidade de Software pode ser definida como o conjunto das ferramentas e
caracteristicas relacionadas com sua habilidade de satisfazer as necessidades do usuario [ISO,
1991].

Segundo Belchior [2] [BELCHIOR 1997], qualidade de software ¢ um conceito
complexo, relativo (depende sempre da perspectiva de quem esta avaliando) e jamais se pode
pensar em qualidade como sinonimo de perfeicdo. Trata-se de algo factivel, relativo,
substancialmente dinamico e evolutivo, amoldando-se a granularidade dos objetivos a serem
atingidos.

Para se obter a qualidade desejada de produtos de software, ¢ necessario modelos que
viabilizem a avalia¢do da qualidade desses produtos. Segundo a ISO, o principal proposito da
avaliacdo da qualidade de software ¢é fornecer resultados quantitativos referentes aos produtos
de software, que sejam compreensiveis, aceitaveis e confidveis por qualquer parte interessada.
A satisfag@o dos usudrios e o retorno econémico sdo, também, importantes consideragoes.



O primeiro passo para esta abordagem foi a identificacdo das caracteristicas de
qualidade de websites bancario, através de pesquisa em bibliografia especifica, bem como
através da analise de relevantes sifes de bancos nacionais.

Avaliacdo da Qualidade de Software (Modelo Rocha estendido), hierarquiza um
conjunto de atributos de qualidade de software a partir dos seguintes conceitos [2]
[BELCHIOR 1997]:

1. Objetivos da qualidade: sdo as propriedades gerais, que o produto deve
possuir.

2. Fatores de qualidade: determinam a qualidade na visdo dos diferentes
usuarios do produto. Podem ser compostos por subfatores, quando estes nao definem
completamente, por si s6, um objetivo.

3. Critérios: sdo atributos primitivos, possiveis de serem avaliados.

4. Processos de avalia¢do: determinam os processos € os instrumentos a serem
utilizados, de forma a se medir o grau de presencga, no produto, de um determinado
critério.

5. Medidas: sdo o resultado da avaliacdo do produto, segundo os critérios,
através de termos lingiiisticos fiizzy, mapeados por nimeros fizzy.

6. Medidas agregadas: sio o resultado da agregacdo das medidas obtidas ao se
avaliar de acordo com os critérios. Sdo, também, o resultado da agregacdo de critérios
em subfatores, fatores, objetivos, e no valor final do produto de software.

7. Fungdes fuzzy: mapeiam os atributos de qualidade primitivos ou agregados,
através de termos lingiiisticos, quantificando-os.

Esse modelo organiza os atributos de qualidade em trés objetivos: Utilizabilidade,
Confiabilidade Conceitual ¢ Confiabilidade de Representacdo. A Utilizabilidade ¢ um
objetivo de qualidade que se refere as caracteristicas que permitem a utilizagdo de website sob
as mais diversas formas, tanto durante o seu processo de desenvolvimento, quanto durante a
sua operagdo e manutengdo. A Confiabilidade Conceitual diz respeito a caracteristica do
website implementar, satisfatoriamente, o que foi especificado e projetado. A Confiabilidade
da Representacdo refere-se as caracteristicas de representacdo de website, que afetam sua
compreensdo ¢ manipulagdo ao longo do seu ciclo de vida.

4. As Interfaces dos Sites Bancarios

Existe um carater de inovacdo na visdao bancaria em relagdo a sua eficacia, capacitagdo
tecnoldgica e melhor prestacdo de servigos, associada as tendéncias de desaparecimento fisico
dos bancos e recente dinamismo no Brasil e no mundo, sinalizam a necessidade de estudos
sobre a otimizagdo dos sistemas de pagamento e da pratica bancaria em relacdo aos servigos
oferecidos aos clientes. Essa necessidade se da principalmente, quando falamos sobre a
Internet, que vem sendo utilizada por estas instituicdes como sendo a infra-estrutura basica
para a oferta desses novos servigos automatizados.

Ao se examinar as aplicacdes disponibilizadas na Internet para os clientes, pelos
principais Bancos instalados no Brasil, pode-se verificar uma grande diferenca envolvendo
limitagdes em relacdo a sua usabilidade, e isso pode impactar significativamente no resultado
desses servicos pelos seus clientes.



O grande desafio dos bancos consiste na disponibiliza¢do de seus produtos e servigos
via Internet, atingindo e atendendo de forma satisfatoria todo o seu segmento de mercado, ou
seja, a sua clientela diversificada, com perfis muito diferenciados. Para isso é necessario, além
dos critérios e estudos de mercado, a aplicacdo e o uso de novas tecnologias emergentes na
elaboracdo e disponibilizacdo e de sites para Internet, através de um projeto adequado de
interface com o usudrio, além dos demais critérios que devem ser observados.

O uso de uma metodologia de avaliacdo possibilitara ao projetista obter informagoes
para reavaliacdo do seu trabalho, bem como utilizar diretrizes de desenvolvimento para novas
versoes, dentro dos critérios de avaliacao.

5. Metodologia do Experimento

A metodologia de avaliacdo de usabilidade de sites web proposta em nosso trabalho,
consiste de duas fases distintas: avaliacdo da usabilidade e¢ a avaliacido heuristica do site.
Na primeira temos a avalia¢do das informagdes dispostas nas paginas do sites, por um grupo
de vinte e seis usudrios, enquanto na segunda fase da metodologia temos a avaliagdo
heuristica, que foi realizada por seis especialistas em interface com o usudrio, para os sites a
avaliar. A Figura 3.1 mostra a interac@o entre as fases da metodologia.

Inicio Fase 1

Df{finiqﬁo QOS Testes de Usabilidade
Usuarios Avaliadores -, | Do Site em Laboratério
E Especialistas --

1
: Utilizagdo do Site Realiz:«xf;ﬁo de Taref'dg 1
| Para Navegagio Especificas de Negocios 1
| } :
: Preenchimento dos :
1 Questionarios pelos Usudrios |
Y ___ _} ______ 1
Fase 2
Avaliagdo Heuristica .| Tabulagdo dos Resultados
do Site Gerais
Utilizagio do Site |, Realizagdo de Tarefas . o
Para Navegagio Especificas de Negocios Dqul gag ao F ase 3

Preenchimento dos
Questionarios pelos Especialistas

Reavaliagao do Projeto de
______________ + fmee- Interface do Site

: l

Figura 3.1 - Metodologia de Avaliacido de Usabilidade de Sites Internet.

Na primeira fase, os usudrios fazem a navegagao pelo site institucional das institui¢des
bancarias, a procura de informagdes dos servigos oferecidos e das peculiaridades de cada
instituicdo, bem como executardo uma série de tarefas especificas, que serdo solicitadas aos
usuarios. Apos as atividades de navegacdo, foram preenchidos questionarios de avaliagdo de
usabilidade, sobre a utilizagdo dos sites.



Na segunda fase, os especialistas fazem o mesmo tipo de navegacdo feita pelos
usudrios nos sites das instituigdes bancarias. Apos as atividades de navegacdo, foram
preenchidos questiondrios de avaliacdo heuristica, sobre a experiéncia dos especialistas na
utilizacdo dos sites.

A terceira fase consistiu na tabulacdo dos resultados do experimento, com divulgacao
dos resultados, para que sejam tomadas as providéncias necessarias.

A técnica utilizada no experimento consiste em uma combinagdo dos critérios de
avaliacdo de interfaces web discutidos nesse documento e no conhecimento dos especialistas
sobre as novas tecnologias de agentes inteligentes e interfaces adaptativas, onde teremos dois
tipos de questiondrios: um de avaliagdo heuristica e outro de usabilidade, que foram
distribuidos entre um grupo de usudrios e outro de especialistas.

O experimento fez a avaliacdo das interfaces dos Sites Internet de quatro Instituigcdes
Bancaérias, que publicam informagdes institucionais e oferecem servigos bancarios pela
Internet para seus clientes. Os sites avaliados foram das instituicdes Banco do Brasil S.A.,
Caixa Econdmica Federal, o Banco do Nordeste do Brasil S.A., e Bradesco. Os resultados
foram tabulados por instituicdo, que ndo serdo identificadas nos resultados do trabalho,
passando a ser denominadas de Banco “A”, Banco “B”, Banco “C” e Banco “D”, nomes sem
nenhuma associa¢do de qualquer tipo com a institui¢do avaliada.

A hipétese inicial foi que os resultados relativos a avaliagdo heuristica e de usabilidade
ndo seriam satisfatorios, devido aos seguintes fatores :

e Grande quantidade de clientes com perfis de conhecimento de informatica e

Internet muito diferenciados;

e Falta de uma metodologia de avaliacdo de interface aplicavel pelos projetistas no
processo de desenvolvimento desses sites;

e Falta de uma avaliagdo periddica de usabilidade desses sites;

e Falta de aplicacdo de tecnologias que facilitam o desenvolvimento de interfaces de
qualidade, do tipo agentes inteligentes, interfaces adaptativas, interfaces de zoom
continuo, quando da implementag@o desses projetos;

Foram escolhidos 26 usudrios para fazer a avaliagdo de usabilidade em sessdo de
laboratorio, para avaliagdo dos sites. Para os testes de avaliagdo heuristica, foram escolhidos
seis especialistas em engenharia de software com conhecimento em interface, bem como com
larga experiéncia no dominio Internet.

O material do experimento incluiu:

e Formularios de Autorizacao;

o Formularios de Instrucio;

e (Questionarios;

Os avaliadores receberam quatro formuldrios de instrugdo, um para cada site a avaliar,
informando como acessar e navegar nos referidos sites, bem como os servicos a executar de
forma on line.

Os questionarios consistem de questdes iniciais sobre o conhecimento do usuario em
informatica e Internet, logo apds com perguntas sobre os critérios de usabilidade para cada
site avaliado.

Os testes foram executados em duas etapas: a avaliagdo da usabilidade do site
institucional, ou seja, das informacdes das paginas dos sites das instituicdes bancarias
ofertadas para todo o publico Internet, por uma platéia de 26 avaliadores. A segunda etapa
consiste na avaliacdo heuristica, para os sites dos bancos de forma geral e unificada.

As avaliagdes foram feitas em sessOes coletivas de avaliacdo em Laboratorio,
constando das seguintes fases:



1. Introdugdo: os avaliadores sdo informados dos objetivos e procedimentos do
experimento. Depois serd solicitado que assinem um formuldrio de autorizagdo.
Logo entdo serdo demonstrados os acessos a cada site a ser a avaliado, bem como
a forma de acessar os servicos oferecidos.

2. Pratica: os avaliadores executam as tarefas solicitados no formulario de instrucao,
para cada site a avaliar, sempre executando todas as tarefas para o mesmo site de
Banco. Nao existe avaliagdo de tempo na execucdo de tarefas, pois ndo existe
garantia da homogeneidade dos servigos entre os sites.

3. Testes: os avaliadores devem tentar executar duas tarefas no referido site, sem
utilizar o formulario de instrugdes como orientagdo. Terminado o passo 3, o
avaliador passara entdo para o passo 4, utilizando ainda o mesmo site que estiver
avaliando.

4. Avaliagdo: o avaliador entdo preencherda o questionario de avaliagdo para o site
onde executou os passos 2 e 3, retornando entdo a executar o passo 2 para o
proximo site a ser avaliado.

Os usuarios navegaram pelo site institucional das institui¢des bancarias, a procura de
informagdes dos servigos oferecidos e das peculiaridades de cada instituicdo e tentam
executar as seguintes tarefas, caso possivel:

1. Consulta de Extrato Bancario.

2. Simulac¢do de Transferéncia de Fundos entre a conta corrente ¢ uma conta de outra

instituicdo bancaria (DOC).

Durante a avaliagdo pratica e de testes, os avaliadores puderam receber ajuda sempre
que necessario, assim como tém um tempo definido para executar o experimento e preencher
os questionarios. Foi utilizada a escala de notas e pesos de critérios baseada no intervalo de 0
a4, considerado de mais facil utilizacdo pelos avaliadores.

Para uma melhor elaboragdo do experimento, foi necessario a execu¢do de um teste
piloto, englobando a avaliacdo institucional e de operagdes em um unico teste, para avaliagdo
da metodologia e dos questionarios, bem como utilizar esse teste como subsidio para o teste
geral. As dificuldades encontradas para viabilizagdo do teste piloto de do teste geral foram as
seguintes, enumeradas abaixo:

e Pouca disponibilidade de tempo das pessoas que possuiam o perfil adequado para

0 teste;

e Dificuldade de conseguir colaboragdo de clientes de Bancos com esse tipo de
servigo, no sentido da viabilizacdo plena dos testes, visto que precisamos avaliar o
servigo disponibilizado por estes Bancos ja disponivel no mercado, necessitando
de muita confianca da parte do cliente que vai disponibilizar seu acesso para os
testes, para a equipe avaliadora;

6. Resultados Gerais do Experimento

Os resultados gerais foram tabulados de forma individual, por pergunta, bem como por
agrupados por critérios. Foi calculada a média e desvio padrdo da amostra de respostas
coletadas, para cada pergunta aplicada, bem como por critério avaliado. Temos entdo
informagdes que podem ser utilizadas como feedback pelos projetistas e desenvolvedores
desses sites.

Os usuarios informaram seu conhecimento de informatica e Internet, obtendo a
pontuacdo média de 2,7 com desvio padrao de 0,91, para uma escala de (0 a 4) onde o zero
representa “nenhum” e quatro “muito” ou seja, um indice percentual de cerca de 65%, o que



demonstra um nivel de conhecimento mediano por parte dos participantes em informatica e
Internet (perguntas 1 e 2).

Tivemos usuarios com perfis de conhecimento variados, com costume de acessar sites
Internet, porém poucos utilizando a Internet efetivamente como meio de negécios e utilizando
servigos bancarios pela web. Entretanto a maioria acredita que as empresas necessitardo muito
utilizar Internet no futuro, que a Internet € o meio ideal para oferecer servicos e negocios para
0 usudrio, e que € muito mais pratico utilizar servicos bancarios pela Internet do que se
deslocar até uma agéncia bancaria.

Ao se examinar e analisar os resultados dos testes de avaliacdo de usabilidade e
avaliacdo heuristica, pode-se comprovar suas vantagens e desvantagens discutidas neste
trabalho, bem como obter um resultado bem mais confidvel para os projetistas.

A comparacdo entre a avaliacdo dos sites dos quatro bancos mostra claramente como a
implementagdo e disponibilizacdo dos sites Internet apresenta diferengas de aceitagdo entre
um mesmo grupo de usuarios pelas razdes discutidas neste trabalho. Mostra ainda que a
avaliacdo heuristica ¢ muito importante, pois combinada com os testes de usabilidade em
alguns critérios, ird dar um espectro mais abrangente aos testes e aos resultados e
recomendacoes.

De acordo com o Grafico 4.1, pode-se identificar que o Site do Banco “D” apresentou
a melhor média na avaliacdo dos usudrios (3,16) em relacdo ao critério compatibilidade,
enquanto o Site do Banco “C” apresentou a menor média (2,73) na avaliagdo desse critério
entre os quatros sites.

No critério facilidade de aprendizado, o Site do Banco “D” apresentou a melhor
média na avaliagdo dos usuarios (2,91) em relagdo ao critério facilidade de aprendizado,
enquanto o Site do Banco “C” apresentou a menor média na avaliagdo (2,40) desse critério
entre os quatro sites. Esse resultado sugere que os sites pesquisados ndo sdo faceis de
aprender.

Quanto a avaliagdo Heuristica, realizada pelos especialistas de softwares, temos que o
site do Banco “C” foi o melhor avaliado nesse critério. Isso mostra claramente que nem
sempre a avaliagdo dos especialistas reflete a realidade das preferéncias dos usuarios.
Confirma ainda que a estratégia utilizada na metodologia de avaliacdo de interfaces,
combinando essas avaliagdes, ¢ valida, ja que mostra aos projetistas, a visdo dos especialistas
e a visao do usuario sobre seu produto.
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Grafico 4.1 — Comparativo Compatibilidade. Grafico 4.2 — Comparativo Facilidade de Aprendizado
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Grafico 4.3 — Comparativo Aprendizado - Avaliagdo Heuristica.

Em relagdo ao critério consisténcia, Grafico 4.4, pode-se identificar que o Site do
Banco “D” apresentou a melhor média na avaliagdo dos usudrios , enquanto o Site do Banco
“C” apresentou a menor média na avaliagdo desse critério entre os quatro sites. Ao
confrontarmos os resultados dos testes de usabilidade com os da avalia¢do heuristica, pode-se
ver que os especialistas pensaram que o site do Banco “C” seria o que mais se destacaria, o
que ndo ocorreu na opinido dos usuérios avaliadores. Mesmo assim, pode-se sinalizar para
melhorias nesses sites da parte dos projetistas, com base nesses dados.

CONSISTENCIA FEEDBACK E ERROS
4,00
4,00 280 3,00 280
3,00
2,00
1,00
Banco"A" Banco"B" Banco"C' Banco"D" 0,00 Banco "A" Banco "B" Banco "C" Banco "D"
Gréfico 4.4 — Comparativo Consisténcia. Gréfico 4.5 — Comparativo Feedback e Erros
Avaliacdo de Usabilidade Avaliagdo Heuristica

Em relagdo ao critério flexibilidade, pode-se identificar que o Site do Banco “D” e do
Banco “A” apresentaram a melhor média na avaliagdo dos usudrios em relacdo ao critério
flexibilidade, enquanto o Site do Banco “C” apresentou a menor média na avaliacdo desse
critério entre os quatro sites. Ao confrontarmos os resultados dos testes de usabilidade com os
da avaliac@o heuristica feita sobre o critério adaptacdo ao usuario, temos que na opinido dos
especialistas, o site do Banco “C” seria o que melhor se adaptaria ao usuario, o que ndo foi
comprovado no teste de usabilidade. Mesmo assim, pode-se sinalizar com base nesses
indicadores, que esses sites necessitam melhorar ainda nesse critério.

FLEXBILIDADE ADAPTAGAO AO USUARIO
2,50 2,46 2,46 4,00, 3,60 3,60
4 2,40 2,40
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Grafico 4.6 — Comparativo Flexibilidade Grafico 4.7 — Comparativo Adaptagao ao Usuario

Avaliagdo de Usabilidade Avaliagdo Heuristica.



Em relacdo ao critério a¢des minimas, de acordo com o Grafico 4.8, pode-se
identificar que o Site do Banco “A” apresentou a melhor média na avaliagdo dos usuarios em
relacdo ao critério agdes minimas, enquanto o Site do Banco “B” apresentou a menor média
na avaliacdo desse critério entre os quatro sites.

Ja em relacdo ao critério carga minima de memoria, ao interpretarmos o Grafico 4.9,
podemos identificar que o Site do Banco “B” apresentou a melhor média na avaliacdo dos
usuarios em relagdo ao critério carga minima de memoria, enquanto o Site do Banco “C”
apresentou a menor média na avaliacdo desse critério entre os quatro sites.

ACOES MINIMAS CARGA MINIMA DE MEMORIA

Banco "A" Banco"B" Banco"C"' Banco"D" Banco "A" Banco"B" Banco"C"' Banco"D"

Grafico 4.8 — Comparativo A¢des Minimas Grafico 4.9 — Comparativo Carga Minima de Memoria.

Em relagdo ao critério avaliacdo do site, de acordo com o Grafico 4.10, pode-se
identificar que o Site do Banco “D” apresentou a melhor média na avaliagdo dos usuarios em
relagdo ao critério avaliagdo do site, enquanto o Site do Banco “C” apresentou a menor média
na avaliacdo desse critério entre os quatro sites.

Em relag¢do ao critério uso de novas tecnologias e estratégias, tabulado a partir do
resultado da avaliacdo heuristica, temos que na opinido dos especialistas avaliadores, o site do
Banco “C” ¢ o que melhor faz uso dos principios das novas tecnologias e estratégias, no caso
interfaces adaptativas, a gentes inteligentes, inteligéncia de negocios e atendimento ao cliente
pela Internet. Mesmo assim pode-se sinalizar para a necessidade da melhoria no uso dessas
tecnologias para todos o sites avaliados. O Grafico 4.11 mostra isso.

AVALIACAO DO SITE USO DE NOVAS TECNOLOGIAS E ESTRATEGIAS
2,58 2,66 z5
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0,00 Banco "A" Banco "B" Banco "C" Banco "D"

Banco"A" Banco'B" Banco"C' Banco"D"
Grafico 4.10 — Comparativo Avaliagdo do Site. Grafico 4.11 —Uso de Novas Tecnologias e Estratégias.

7. Conclusao

A disponibilizagdo de servigos bancarios pela Internet, vem sendo considerado,
atualmente, como uma das alternativas estratégicas mais valiosas para os bancos. Dado a
grande diversidade de perfil entre os clientes das instituicdes bancérias, essas instituicdes
devem procurar seguir rigorosamente uma série de critérios cientificos quando da elaboragéo
de suas interfaces, para que estas sejam aceitas ¢ agradem aos seus usuarios.

Os resultados obtidos com o experimento levam a confirmacdo das expectativas de
que os sites Internet das instituigdes bancarias pesquisadas necessitam melhorar em termos de
usabilidade, principalmente nos aspectos de adaptacdo as necessidades dos usudrios,



agrupamento de tarefas mais utilizadas para cada usudrio, terminologia e 16gica na colocagao
dos campos e itens agrupados para os links dos sites. Os sites desses bancos necessitam ser
mais faceis de aprender, além de possibilitar uma melhor memorizacdo de seu uso por parte
dos usuarios. As agOes precisam ser minimas para o usuario a medida que ele vai se tornando
mais familiarizado com o uso do site, com a possibilidade de um acesso mais rapido as
opgoes oferecidas por cada site.

Os critérios compatibilidade e consisténcia para a Banco “A”, Banco “B” e Banco
“D”, estdo dentro do padrao esperado, entretanto o Banco “C” necessita melhorar seu site em
relacdo aos critérios mencionados. Mesmo assim, as recomendagdes de uma forma geral se
aplicam para os quatro sites das instituicdes avaliadas, algumas com mais énfase, pois
receberam avaliagdes menores em alguns critérios, porém todas devem ter proveito com o
feedback desse trabalho.

Os projetistas desses sites necessitam procurar atualizar ainda mais os seus paradigmas
de desenvolvimento para sites Internet no que se refere a qualidade desses sites, procurando
ter sempre em mente a diferenga entre esse tipo de produto e o software convencional, pelos
fatores ja discutidos nesse trabalho, e objetivando uma melhoria na aceitacdo dos mesmos
pelos usuarios.

Os resultados da avaliacdo heuristica indicaram a necessidade da utilizacdo de novas
tecnologias, como as interfaces adaptativas e os agentes inteligentes, para viabilizagdo de
uma maior usabilidade desses sites, especialmente no que se refere a flexibilidade dos
mesmos, dado que nenhum dos sites avaliados utiliza atualmente essas tecnologias de forma
adequada e com resultados totalmente satisfatorios para o usuario.

Um aspecto importante que deve ser destacado, consiste nas diferengas que podem
ocorrer quando de avaliagdes de critérios semelhantes ao se utilizar as avaliagdes de
usabilidade em laboratdrio e as avaliagdes heuristicas, como por exemplo no resultado dos
critérios consisténcia e flexibilidade o site do banco “C” obteve média 3,0 na avaliacdo dos
especialistas, enquanto na avaliacdo dos usuarios obteve média 2,40. Outras divergéncias
também ocorreram em relacdo a outros critérios. Acreditamos que essas divergé€ncias se
devem ao enfoque dos especialistas, que pode ser algumas vezes focado muito no
desenvolvimento de aplicativos, entrando algumas vezes em conflito com o enfoque da visdo
do usuario. Outros critérios tiveram avaliagdes semelhantes. A riqueza do confronto dessas
informagdes ¢ um outro aspecto positivo encontrado nos resultados desse trabalho.

Pode-se elencar as seguintes contribuicdes deste trabalho, no que diz respeito ao
desenvolvimento e melhoria da interface dos sites de institui¢des bancarias:

e A discussdo de diversos aspectos que devem ser considerados para o projeto de
interface com o usuario.

e A validag@o de um conjunto de caracteristicas de usabilidade a serem consideradas
na avaliacdo desses sites.

e A identificacdo de diretrizes para a elaborag¢do de interfaces de sites Internet e de
bancos.

e A aplicacdo da metodologia por meio de um experimento em testes de laboratorio,
que podera ser utilizada como “benchmark” para futuras pesquisas.



e A identificagdo da necessidade de utilizacdo das tecnologias de interfaces
adaptativas e agentes inteligentes nos sites Internet de bancos, para melhoria de
sua usabilidade.
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