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RESUMO

Estuda e avalia, sob o enfoque da ergonomia da informacéo, a usabilidade do
canal de autoatendimento bancario Internet Banking (IB) da instituicdo
financeira HSBC. Para alcancar esse objetivo, realiza-se a coleta de
informacdes através da Avaliacdo Heuristica proposta por Nielsen (1993), em
que o sitio é analisado através de dez critérios: status do sistema;
compatibilidade do sistema com o mundo real; controle do usuario e liberdade;
consisténcia e padrbes; prevencdo de erros; reconhecimento ao inveés de
relembranca; flexibilidade e eficiéncia de uso; estética e design minimalista;
ajuda aos usuarios no reconhecimento, correcdo de erros e ajuda e
documentacdo. Nesse processo, identifica a efetividade da interface, a luz dos
elementos evidenciados na literatura pertinente. Destaca-se que no mundo
tecnolégico atual, no qual os servicos bancarios sdo cada vez mais
automatizados, a necessidade de incluir na Inteligéncia Organizacional
esforcos voltados a usabilidade dos produtos oferecidos. Os resultados
demonstram que a interface do Internet Banking do HBSC, mesmo com alguns
problemas de usabilidade, permite que os usuarios concluam as operacdes
desejadas de forma satisfatoria. Apesar das falhas heuristicas encontradas
serem de baixa severidade, € importante que sejam corrigidas, para tornar o
site cada vez mais confortavel e destaca-lo, perante os concorrentes.

Palavras-chave: Ergonomia da Informagdo. Inteligéncia Organizacional.
Instituicdo Financeira. Internet Banking.



ABSTRACT

Its studies and evaluates, under the view of information ergonomic, the usability
of banking self-care channel Internet Banking (IB) of the financial institution
HSBC. To reach this objective, it realizes information collection through the
Heuristic Evaluation proposed by Nielsen (1993), where the website is analyzed
by ten criteria: visibility of system status; match between system and the real
world; user control and freedom; consistency and standards; error prevention;
recognition rather than recall; flexibility and efficiency of use; aesthetic and
minimalist design; help users recognize, diagnose, and recover from errors and
help and documentation. It is noteworthy that in today's technological world,
where banking services are becoming increasingly automated, it is necessary
include in Organizational intelligence efforts at usability of products offered. The
results point that the Interface of HSBC Internet Banking, even with some
usability issues, allows users to complete the operations with success. Despite
the heuristics flaws found are the low severity, it is important that they be
corrected to make the website more comfortable and stand out from the
competitors.

Key-words: Information Ergonomic. Business Inteligence. Financial Institution.
Internet Banking.
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1. INTRODUGAO

O crescimento da tecnologia € um marco importante para o século XXI,
trazendo consigo tendéncias novas e influenciando a concorréncia nas
instituicdes, além de ser inserida a vida da populacao de forma acelerada.

O setor bancario brasileiro € um exemplo de utilizagdo de ferramentas
tecnoldgicas para automatizar a prestagcao de servigos e vendas. Reis (1998)
aponta que, entre os fatores-chave da competicdo interbancaria, estdo as
inovacdes tecnologicas. Por esse motivo, surge a preocupacédo em oferecer
sistemas que possuam qualidade, rapidez, facilidade de acesso e seguranca.

O primeiro marco da inclusédo tecnoldgica em bancos no Brasil surgiu
com a implantagao dos terminais de autoatendimento na década de 70, iniciado
pelo Banco Bradesco em S&o Paulo. Logo apds esse periodo, a cidade de
Curitiba foi utilizada como teste para a introdu¢cdo dos terminais em territorio
nacional (PIMENTEL, 2007). Em 2010, a Febraban (2011) afirmou que esse
canal de atendimento era o mais utilizado pelos usuarios, com 17,8 bilhdes de
operacoes, representando 31% do total.

Além dos terminais de autoatendimento, em 1996 foi iniciado um tipo
novo de servigco eletrénico, conhecido como Internet Banking (IB). No inicio
poucos bancos acreditavam na eficacia da ferramenta, porém apos a fase da
implantagdo, o canal se tornou significativo e fundamental nas principais
instituicées financeiras (DINIZ; PORTO; SANTOS, 2007). Dados da Febraban
(2011), em 2010 registraram 12,8 bilhdes de transagdes através do IB, o que
fez desse canal o segundo preferido da populacédo brasileira para realizar
operacodes bancarias.

Com a crescente insercdo da tecnologia, surge a necessidade de
atentar-se com as informagdes disponibilizadas nos meios eletrénicos, para
que os usuarios consigam realizar as operagcdes de maneira satisfatéria. Farias
(2007) afirma que a qualidade da informacdo interfere diretamente na
percepgao do usuario, que ira verificar se ela possui valor agregado e se
satisfaz suas demandas informacionais.

Para que o cliente consiga, por meio de sua competéncia cognitiva,

utilizar os sistemas de autoatendimento de maneira clara e sem dificuldades, é



necessario que a interfaces dos canais estejam de acordo com os critérios
usabilidade e acessibilidade, pois, segundo Nielsen (1993), o que nao esta
acessivel para determinado individuo ndo pode ser usado por ele.

Com base na literatura estudada e nas pesquisas ja realizadas sobre
ergonomia de sistemas bancarios, o presente trabalho possui a seguinte
problematica: Como esta o sistema bancario do HSBC, no que diz respeito

a aspectos ergondémicos da interface do Internet Banking?

1.1.OBJETIVOS

Os objetivos deste trabalho desdobram-se em um de carater geral e dois

especificos, a ele subordinados.

1.1.1. Objetivo Geral

Analisar e aplicar os conceitos de Ergonomia da Informagado para

avaliar a usabilidade da interface do Internet Banking do HSBC.

1.1.2.  Objetivos Especificos

a) Investigar a evolugéo tecnoldgica no setor bancario e as aplicagdes

ergondmicas nos produtos ofertados a sua clientela.

b) Sistematizar um estudo sobre a interface do sitio oferecido a clientela
do HSBC.

c) Aplicar um instrumento de analise Ergonémica no Internet Banking
do HSBC.

1.2. JUSTIFICATIVA

A tecnologia em si ndo é o desafio real para as organizagdes, mas sim
a capacidade de adaptagao para aproveitar todas as suas funcionalidades
(SILVA, 2007). Nos bancos, a preocupagao € se o0s sistemas estéo
conseguindo chegar até o usuario final, sem que ele possua dificuldades de
acesso.

Sendo assim, as instituicdes ja perceberam os beneficios que o uso
dos terminais de autoatendimento pode trazer, tanto ao relacionamento, pois o



cliente se sente atraido em utilizar essas ferramentas, quanto aos negécios, em
que os custos tendem a se reduzir (SANTOS et. al, 2008).

A forma como a informacgao é apresentada nos canais de atendimento
dos bancos é um diferencial em qualquer organizagdo. Os bancos necessitam
de sistemas de informacao faceis de serem usados e que atinjam o maior
numero de pessoas, a fim de obter destaque entre a concorréncia.

O seguinte trabalho contribuira para que a instituigdo bancaria consiga
melhorar seus processos e adequar-se a visdo do cliente final e para auxiliar no
aumento do uso do canal, trazendo beneficios aos bancos, com reducao de

custos, e aos clientes, com economia de tempo, seguranga e comodidade.

1.3.ESTRUTURA DA PESQUISA

O trabalho é divido em cinco capitulos, o primeiro contendo introdugao
ao tema, o problema de pesquisa identificado, a justificativa do estudo, os
objetivos e a estrutura de apresentagéo do trabalho.

No segundo capitulo é apresentada a fundamentagdo teodrica
relacionada ao estudo, contemplando como itens principais o sistema
financeiro bancario e a evolugdo tecnoldgica nessas instituicbes, com o
surgimento dos canais de autoatendimento bancario e a ergonomia da
informacao.

Os procedimentos metodolégicos adotados séo identificados no capitulo
trés, expondo a caracterizacdo do ambiente, populagdo da pesquisa,
delimitacdo do objeto de estudo, tipo de pesquisa, instrumentos da pesquisa,
bem como o processo de coleta e tratamento dos dados.

O quarto capitulo contempla a analise dos dados coletados através da
Avaliagao Heuristica aplicada na pagina da instituicéo.

Por fim, o ultimo capitulo apresenta as consideracdes finais e as

probabilidades de trabalhos futuros.

2. FUNDAMENTAGAO TEORICA

A fim de contextualizar o trabalho, serdo descritos os principais
assuntos tedricos que subsidiam a ideia do estudo.



2.1.SISTEMA FINANCEIRO BANCARIO

A Historia das instituigdes financeiras no Brasil teve inicio ha dois
séculos, com a mudanga da Corte Portuguesa de Lisboa para a capital da
colénia, em 1808. Nesse mesmo ano, através do alvara de Rodrigo Coutinho, &
criado o primeiro banco do pais, O Banco do Brasil (SIQUEIRA, 2007, p. 32).

Apesar de ter como subscritores de suas agdes 0s principais
comerciantes da Corte, quem comandava a primeira instituicdo financeira do
pais eram pessoas indicadas pelo rei, e, devido a ma administracéo, ele foi
liquidado em 1829 (COSTA NETO, 2004). Apds vinte e quatro anos, foi criado o
novo Banco do Brasil, resultado da fusdo entre o Banco do Brasil e o Banco
Comercial do Rio de Janeiro, que eram as principais instituicdes da época
(SIQUEIRA, 2007, p. 41).

Outros bancos foram criados e o sistema financeiro tornou-se muito
burocratico e dependente de varias instituicbes para realizar as suas
atividades, até que em 1964, o Governo Federal cria o0 Banco Central do Brasil
(SALERNO JUNIOR, 2008). Essa instituicdo tinha como objetivo "a concessao
de autonomia das Autoridades Monetarias em relacdo ao Governo Federal"
(BARBOSA, 2007, p.06).

Na década de 80 houve um marco importante na histéria financeira do
pais, a criagdo do Plano Cruzado. Esse era caracterizado como um dos
grandes responsaveis pela automatizacédo bancaria no pais, uma vez que
alterou a estrutura bancaria e fez com que as instituicdbes se reorganizassem
para se adaptarem ao novo cenario (SALERNO JUNIOR, 2008).

Em 1994 houve a implantacdo do Plano Real pelo Governo Federal,
novamente os bancos passaram por um arduo processo de ajuste (OLIVEIRA,
2000). Segundo informagbes contidas no site do Banco do Brasil, essa
instituicao foi responsavel pela substituicdo da antiga moeda pela nova, em
pouco tempo e em todo o pais.

O Brasil sempre foi referencia na revolugao das finangas em todo o
mundo, sendo um dos precursores nas tecnologias e servicos de automacao
bancaria, que vai desde o uso dos cartdes magnéticos até o comércio
eletrénico entre empresas (SILVA, 2006). Nesse contexto, discutir-se-a no

proximo tépico a evolucéo do setor bancario brasileiro na era da informatica.



2.1.1. Evolugéo tecnologica do sistema financeiro

O processo de automacao refere-se aos servigos prestados ao usuario
através de meios tecnoldgicos, como o autoatendimento (DOCOLAS, 2004).
Os investimentos nas areas de informatica e de telecomunicacbes estao
colocando o sistema bancario brasileiro entre os mais modernos do mundo
(FEBRABAN, 2011).

Silva (2004) pontua que os bancos virtuais mantém o cliente longe da
agéncia, trazendo mais comodidade a eles, além de reduzir os custos
administrativos, devido a queda do numero de funcionarios. A seguir serao
discutidos os canais de autoatendimento bancario e o Internet Banking, objeto

neste estudo.

2.1.2. Canais de atendimento eletrénico bancario

O atendimento ao cliente pode ocorrer por diferentes meios, tais como:
telefone, correio, pessoalmente, internet ou por terminais de autoatendimento.
Os autores Shaw e Stone (1993) relatam que o canal € um veiculo para o
didlogo e comunicagdes e, por realizar a distribuicdo fisica do produto ou
servico, é considerado também um veiculo de relacionamento.

Os canais eletrbnicos sao os unicos distribuidores de servico que nao
requerem interacdo humana (ZEITHAML; BITNER, 2003, p.318) e com a
possibilidade desse tipo de acesso, os clientes estdo se afastando
gradativamente das agéncias.

O canal de atendimento definido como objeto deste trabalho foi o

Internet Banking, que sera conceituado e explicitado no item a seguir.

2.1.3. Internet Banking

A internet comegou a ser construida entre 1959 e 1969, pelo
Departamento de Defesa norte-americano, com o objetivo de criar um sistema
de comunicagao via computador, que houvesse a capacidade de permanecer
intacto e funcionando mesmo com possiveis ataques de terceiros (RIBEIRO et.

al., 2001). Ainda segundo a autora, em meados dos anos 80, pesquisadores,
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educadores e outros envolvidos demonstraram interesse em estabelecer
negocios para a produgéo de equipamentos especificos para a implementacao
da Internet.

O desenvolvimento exponencial da Internet tem aumentado o uso da
world wide web (WWW), como plataforma referencial para o comércio
eletrénico, estimulando organiza¢des de todos os setores a reconsiderarem e a
refazerem suas estratégias de TI (SILVA, 2004).

A rede de internet foi inserida no mercado bancario com muita
intensidade e, segundo Estrada (2005), o sistema de Internet Banking permitiu
ao cliente “o0 acesso a varios servigos bancarios para a realizagdo de negocios
e contratos eletronicos”, dispensando contratos fisicos e/ou assinaturas.

Estrada (2005) também afirma que o uso deste sistema bancario traz
consigo vantagens, como:

- Diminuigdo de custos fixos de manutengcdo de uma agéncia bancaria,

especificamente nas despesas de pessoal,

- desburocratizacdo de servigos, facilitando a vida do cliente,

dispensando sua presenca fisica no estabelecimento, evitando filas e

perda de tempo realizando operagdes bancarias;

- 0 alcance geografico, pelo fato da Internet atingir o mundo todo,

podendo fornecer servigos em grande escala; e

- diminuicdo de riscos de assaltos, porque ha um menor movimento de

pessoas, moedas e servigos nas agéncias bancarias.

Para Costa Filho (2002, p.38), as vantagens do Internet Banking
“colocaram o cliente [...] longe da rotina do banco tradicional com agéncias,
guichés de caixa, filas, portas giratérias, gerentes ocupados, etc.”.

Entretanto, ha ainda algumas desvantagens no uso dos sitios
bancarios, como a vulnerabilidade e instabilidade das paginas, as interfaces
dificeis de serem entendidas e a auséncia de funcionarios para ajudar o cliente
a realizar suas transacgdes.

A fim de manter a satisfacédo e preferéncia do cliente, € necessario
colocar-se no papel do usuario para identificar suas necessidades e desejos. A
seguir, tem-se o aprofundamento de conceitos que auxiliardo nessa
identificacdo, tais como: ergonomia da informacdo, questdes de interacao
homem-computador, usabilidade e acessibilidade.
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2.2.ERGONOMIA DA INFORMAGAO

A ergonomia foi abordada pela primeira vez em 1857, pelo polonés W.
Jastrzebowski, ao publicar o artigo "Ensaios de ergonomia ou ciéncia do
trabalho, baseada nas leis objetivas da ciéncia sobre a natureza". Entretanto, a
ergonomia sO adquiriu status de uma disciplina mais formalizada a partir de
1950, com a criagédo da primeira sociedade de ergonomia para os interessados
nos problemas de adaptacao do trabalho ao homem. (lIDA, 2005)

A ergonomia da Informagdo é discutida por Laville (1977) quando
aponta a necessidade de objetivar as informac¢des que sdo apresentadas ao
operador, aquelas que sao utilizadas, a razdo da utilizacdo, a ordem em que
ele as recebe e as dificuldades identificadas.

A Associagcao Brasileira de Ergonomia (Abergo, 2009) define a
ergonomia como a “disciplina cientifica relacionada ao entendimento das
interacoes entre os seres humanos e outros elementos ou sistemas, e a
aplicacao de teorias, principios, dados e métodos a projetos a fim de
aperfeicoar o bem estar humano e o desempenho global do sistema.”. S&o
seus dominios de especializagao:

— Ergonomia fisica: relacionada com as caracteristicas da
anatomia humana, antropometria, fisiologia e biomecanica em
sua relagdo a atividade fisica. Os topicos relevantes incluem o
estudo da postura, manuseio de materiais, movimentos
repetitivos, disturbios musculo-esqueletais, segurangca e saude
no trabalho.

— Ergonomia cognitiva: refere-se aos processos mentais, tais
como percepgao, memoria, raciocinio e resposta motora
conforme afetem as interagdes entre seres humanos e outros
elementos de um sistema. Os tépicos relevantes incluem o
estudo da carga mental, tomada de decisdo, desempenho
especializado, interagdo homem computador, stress e
treinamento conforme esses se relacionem a projetos

envolvendo seres humanos e sistemas.
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— Ergonomia organizacional: concerne a otimizagdo dos sistemas
socio técnicos, incluindo suas estruturas organizacionais,
politicas e de processos. Os topicos relevantes incluem
comunicagdes, gerenciamento de recursos de tripulagdes,
projeto de trabalho, organizagdo temporal do trabalho, atividade
em grupo, projeto participativo, novos paradigmas do trabalho,
tarefas cooperativas, cultura organizacional, organizagées em
rede, tele trabalho e gestdo da qualidade.

Fialho (2004) afirma que os esforgos do homem em adaptar
ferramentas, armas e utensilios as suas necessidades e caracteristicas
marcam o advento da ergonomia. Para complementar a ideia do autor, nos
topicos a seguir serdo apresentadas as contribuicbes da ergonomia na criagao
de produtos que se adaptem as necessidades humanas e a ergonomia

aplicada em sistemas de informacao.

2.2.1. Ergonomia aplicada ao desenvolvimento de produto

Até a década de 1990, a ergonomia estudava apenas uma parte do
produto, sem preocupar-se com o restante. Logo apos esse periodo a realidade
mudou, os estudiosos comecaram a ver os produtos como um todo, de forma
mais integrada, na relagdo homem-maquina. No século XXI, os estudos
consideram esses produtos como componentes de sistemas maiores e mais
complexos (IIDA, 2005).

Gananga (2006) relaciona o design de produtos com a ergonomia,
afirma que a preparagdo de propostas e conceitos metodoldgicos de design
ergondmico para a criagao de produtos € fundamental para identificar e acatar
as caracteristicas ergondmicas basicas de conforto, eficiéncia e seguranca,
que o usuario necessita e espera de um produto.

Do ponto de vista da ergonomia, todos os produtos, independentes de
suas caracteristicas, destinam-se a satisfazer a certas necessidades humanas
e, desse modo, interagem com o homem, direta ou indiretamente. (IIDA, 2005)

Gomes Filho (2003) ressalta que o sistema técnico de leitura
ergondmica do objeto se consolida como um todo em trés itens: signos visuais,

codigos visuais e fatores ergonémicos basicos (FEB).
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Os signos visuais, segundo Gomes Filho (2003), além de serem o

reconhecimento de alguma coisa, podem também promover a comunicagao

entre pessoas e entre objetos e pessoas. Ja os cddigos visuais, o autor define

como “uma das sequéncias de signos usados na identificagdo e controle de

elementos de determinado conjunto ou ambito segundo um método ou sistema
geral de classificacdo” (GOMES FILHO, 2003).

Os fatores ergondmicos basicos se fazem necessarios na criagdo de

qualquer produto para atingir o usuario final de maneira satisfatoria. No quadro

abaixo, ha uma divisdo dos FEBs em duas categorias, para facilitar o

entendimento posteriormente.

Categoria

FEB

Descricao

Design do
produto

Conforto

Se refere a sensacdo de bem-
estar, comodidade e seguranca, no
nivel fisico e sensorial.

Estereotipo Popular

Este fator declara a necessidade
de um layout possuir praticas de
uso consagradas, em que 0S
movimentos ja sdo esperados pela
maioria das pessoas.

Limpeza

Este fator € um aspecto desejavel
em qualquer objeto, a fim de
proteger o usuario contra poluicées
visuais.

Visual

Os mais Iimportantes aspectos
desde fator sdo: acuidade
(discriminar pequenos detalhes) e
legibilidade (percepcdo ligada a
recepcdo de uma informacéo e seu
reconhecimento).

Envoltoérios de alcances
fisicos

O volume espacial em que devem
estar contidos os instrumentos de
acao essenciais ao funcionamento
do produto.

Uso

Postura

Refere-se a organizacdo dos
segmentos corporais no espaco.
Este fator submete-se as
caracteristicas anatbmicas e
fisiol6gicas do corpo humano.

Seguranca

A utilizacdo segura e confiavel dos
objetos em relacdo as suas
caracteristicas funcionais.
Genericamente, € uma condicdo
daquilo em que se pode confiar.
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E o conjunto de agbes humanas
Tarefa gue permitem o funcionamento de
um sistema conforme esperado.

Leva-se em conta a adequacao
das caracteristicas de  uso,
Materiais funcionais, operacionais,
tecnoldgicas, econbmicas e
estético-formais do objeto.

QUADRO 1 - FATORES ERGONOMICOS BASICOS
FONTE: Adaptado de GOMES FILHO (2003)

ApoOs o estudo acerca dos FEBs, dos codigos e signos visuais €
possivel compreender as analises ergonémicas que envolvem os sistemas de

informacao e suas peculiaridades.

2.2.2. Ergonomia aplicada em sistemas de informacé&o

A Ergonomia em sistemas informatizados analisa como ocorre a
interacdo entre os diferentes componentes do sistema, a fim de definir
parametros a serem inseridos na concepg¢ao de aplicativos que orientem os
usuarios e que contribuam para a execugao da tarefa. (ABRAHAO; SILVINO;
SARMET, 2005).

Segundo Shackel (1990), para criar interfaces € necessario que os
projetistas entendam quem sdo os usuarios e que tipo de tarefas eles irdo
executar, a fim de que o sistema supra as necessidades dessas pessoas.

Silva (2001) afirma que a ergonomia procura facilitar a clareza,
organizacgao, acessibilidade, estrutura e navegabilidade, sendo possivel obter
estes resultados através da utilizagdo de cores, legendas, organizagao da
informacgéao, entre outros meios.

Salerno Junior (2008) argumenta que a ergonomia aplicada em
sistemas de informacgdo preocupa-se com a interagdo entre os diferentes
componentes do sistema, a fim de proporcionar aos aplicativos parametros que
orientem o usuario e contribuam na realizagao da tarefa.

Ressalta-se que a necessidade do usuario em utilizar sua competéncia
cognitiva para aspirar, interpretar e fazer uso das informagdes de maneira clara
e sem dificuldades, para isto, é necessario que a informagéo esteja de acordo

com os critérios usabilidade e acessibilidade.
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2.2.3. Usabilidade

A usabilidade, segundo International Standarts Organization (ISO), é
definida como a “medida na qual um produto pode ser usado por usuarios
especificos para alcangar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfagcdo em um contexto especifico de uso” (ISO 9241- 11-12002). Na figura

1, sera apresentada a estrutura de usabilidade.

L. resultado
usuario —

et
A

Usabilidade: medida na qual objetivos sdo

alcangados com eficacia, eficiéncia e satisfagao.
.
equipamento
resultado
Contexto de uso
Medidas de usabilidade

FIGURA 1 — ESTRUTURA DE USABILIDADE
FONTE: ABNT (2002)

A usabilidade, com o objetivo de facilitar a interagdo do usuario com o
sistema, é topicalizada por Nielsen (1993) em cinco critérios basicos:

a) Intuitividade: O sistema necessita proporcionar facilidade de uso
permitindo que, mesmo um usuario sem experiéncia, seja capaz
de realizar algum trabalho satisfatoriamente.

b) Eficiéncia — O sistema precisa ser eficiente em seu
desempenho, apresentando um alto nivel de produtividade.

c) Memorizagdo — Suas telas devem apresentar facilidade de
memorizagao permitindo que usuarios ocasionais consigam
utiliza-lo mesmo depois de um longo intervalo de tempo.

d) Erro — A quantidade de erros apresentados pelo sistema deve

ser o mais reduzido possivel, além disso, eles devem apresentar
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solugcdes simples e rapidas mesmo para usuarios iniciantes.
Erros graves ou sem solugdo ndo podem ocorrer.

e) Satisfacdo — O sistema deve agradar ao usuario, sejam eles

iniciantes ou avangados, permitindo uma interagcéo agradavel.
Para Nielsen (1993), a usabilidade pertence a aceitabilidade de um
sistema e esta relacionada ao ponto de um sistema ser suficientemente bom a
fim de satisfazer as necessidades e requisitos de seus usuarios. Conforme
descrito na figura 2, a aceitabilidade do sistema percorre pelas dimensdes

pratica e social, esta ultima com varias subcategorias.

| ACEITABILIDADE DO SISTEMA |

N

| Aceitabilidade Pratica | | Aceitabilidade 5ocial
Compatilidade | | Custo | | tilidade | | Confianca |
Utilidade Usabilidade
v : | A )
. . . Subjetiva .
Facil de Eficiencia Poucos Facil de
mente
aprender no Uso Brros . lembrar
agradavel

FIGURA 2: ACEITABILIDADE DO SISTEMA

FONTE: Adaptado de NIELSEN (1993)

Cruz (2008), com base em citagdes de Bustamante (2004) afirma que a
usabilidade nasceu de raizes relacionadas com fatores e disciplinas como:
computacado grafica, interfaces humanas, processos cognitivos, engenharia
industrial, entre outras. Bustamante (2004) aborda ainda em seu estudo a

aplicagao da usabilidade em sistemas interativos na Web:

A usabilidade para a web surge a partir do surgimento e
desenvolvimento da internet como rede de comunicagdo. O
surgimento de linguagens de programacgao para a web potencializou
a implementacado de funcionalidades que possibilitam a criagao de
interfaces mais poderosas, e, portanto, mais complexas para o
usuario assimilar e utilizar. Esta razdo motivou a adequagdo dos
aspectos tradicionais da usabilidade a nova tecnologia da web (id.
IBID).
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Tanto a usabilidade quanto a acessibilidade focalizam seus estudos no
usuario, buscando melhores praticas para atenderem as necessidades
humanas de maneira rapida e simplificada. Por definicdo, a acessibilidade é
uma categoria da usabilidade, ou seja, o que nao €& acessivel para uma

determinada pessoa nao pode ser usado por ela (NIELSEN, 1993).

2.2.4. Acessibilidade

A acessibilidade é considerada um tema relativamente novo como
iniciativa dos governos de paises, como Australia, Canada, Estados Unidos e
Portugal, ao observarem que, por uma série de fatores, uma significativa
parcela da populagdo estava sendo excluida da utilizacdo de seus sitios
informacionais (KAMINSK, 2008).

De acordo com o World Wide Web Consortium’s (W3C), acessibilidade
significa que “pessoas com deficiéncias possam usar a Web”, ou seja,
‘percebam, naveguem e interajam com a Web” (PINTO, 2009 apud
PEARROW, 2007).

A acessibilidade no dominio das tecnologias de informagao esta
associada a agdes com o objetivo de deixar os computadores mais acessiveis
a todos os usuarios (SANTOS JUNIOR, 2009).

Rmanach (2002 apud Torres et al, 2002) faz uma analogia com os
obstaculos criados pelas escadas no espaco fisico e afirma que para atingir a
acessibilidade digital, € necessario passar pelos seguintes degraus:

a) Degrau1: poder acionar os terminais de acesso a informacao:
telefones, computadores, caixas de autoatendimento bancario,
quiosques virtuais entre outros.

b) Degrau2: capacidade de interagdo com os elementos da
interface humana-maquina tais como os menus de selegao,
botdes logicos, sistemas de validagao.

c) Degrau3: poder aceder aos conteudos que sao disponibilizados
nos terminais, sejam informacao financeira, ludica, geral, videos,
imagens e audio.

A acessibilidade na web e a usabilidade sdo elementos-chave para a

interacdo dos usuarios com os sistemas de informagdo. Ambos os conceitos
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preocupam-se em simplificar e minimizar dificuldades de acesso, para que haja

a interagao entre o usuario e a maquina em todos os niveis de conhecimento.

2.2.5. Interagdo homem-computador

A interacdo homem-computador (IHC) é conhecida como um estudo
inter e multidisciplinar, dentro da ergonomia, “que se preocupa com a
adaptagado de sistemas computacionais ao seu usuario, visando a maior
satisfacdo, segurancga e produtividade” (HIRATSUKA, 1996).

O termo IHC surgiu em meados dos anos 80, representando um novo
campo de estudo, cujo interesse estava relacionado a interagao entre usuarios
e computadores. (GENTIL, 2008).

Prates e Barbosa (2007) ressaltam que na comunicagéo entre pessoas
e sistemas, ocorre troca de turnos, “em que um 'fala' e o outro 'ouve', interpreta
e realiza uma agao”. A IHC estuda especialmente o usuario, as agdes que ele
realiza usando a interface de um sistema e suas interpretagdes das respostas
transmitidas pelo sistema através da interface (PRATES; BARBOSA, 2007). A

figura 3 reproduz esse processo de interacéo.

” ‘ :
sistema

' ) aciio
usudrio [g [ interface ]::[ aplicagdo ]
interpretagd

.

FIGURA 3: O PROCESSO DE INTERAGAO HOMEM-COMPUTADOR
FONTE: PRATES e BARBOSA (2007)

A area de IHC procura auxiliar o desenvolvimento de sistemas de
informacdo com o objetivo de torna-los mais usaveis, seguros e funcionais, a
fim de atender melhor as expectativas dos usuarios, proporcionando-os uma
maior produtividade, efetividade e facilidade na execucdo de suas tarefas
(GOMES, 2009). Para avaliar a efetividade da Interagdo Homem-Computador
de um sistema, €& possivel utilizar algumas metodologias que testam a
usabilidade para o usuario final. No tdépico seguinte, sera apresentada a

avaliagao Heuristica, proposta por Nielsen (1993).
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2.3.HEURISTICAS NA AVALIACAO DE USABILIDADE

Dos métodos para avaliagao de usabilidade em interfaces, um dos mais
utilizados por ser de baixo custo e demandar pouco tempo é o denominado
Avaliacado Heuristica. Rocha e Baranauskas (2003) definem essa opgdao como
Método de Inspecdo, em que ndao ha a necessidade de usuarios para a
realizacao de testes, sendo eles realizados por focais com conhecimento
adequado, aptos a identificar problemas de usabilidade.

Nielsen (1993) relata que este “é um método analitico que visa identificar
problemas de usabilidade conforme um conjunto de heuristicas ou diretrizes”.
Neste método, os avaliadores analisam o sistema e procuram problemas de
usabilidade através de uma lista de fatores pré-estabelecidos no inicio da
avaliacdo. As 10 principais Heuristicas propostas por Nielsen (1993) estado
apresentadas a sequir:

1) Status do sistema: o sistema necessita manter os usuarios
informados sobre o que esta acontecendo, por meio de feedback
apropriado em tempo aceitavel.

2) Compatibilidade do sistema com o mundo real: o sistema deve
utilizar palavras, frases e conceitos familiares aos usuarios. Os
modelos légicos, tanto do sistema quanto do usuéario, devem ser
compativeis.

3) Controle do usuario e liberdade: o sistema precisa possuir fungdes
que possibilitem retornos e saidas de fungdes indesejadas.

4) Consisténcia e padrbes: seguir as convengdes das plataformas de
hardware e software, para que O usuario ndo precise adivinhar o
significado de diferentes palavras e situacoes.

5) Prevengdo de erros: o sistema deve se preocupar com as
possibilidades de erros e alertar os usuarios quando possivel.

6) Reconhecimento ao invés de relembranga: minimizar a carga de
memoaria do usuario, utilizando simbologias e acbes e opgdes

visiveis.
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7) Flexibilidade e eficiéncia de uso: o sistema pode acelerar a interagao
para usuarios mais experientes e ser mais cuidadoso para novos
entrantes. Para isso é preciso prever o nivel de proficiéncia de cada
usuario no sistema.

8) Estética e design minimalista: os didlogos ndao devem conter
informagao irrelevante ou desnecessaria para o funcionamento.

9) Ajuda aos usuarios no reconhecimento, diagnostico e corregcado de
erros: as mensagens devem ser claras, indicando com precisédo o
problema e possivel corregao.

10) Ajuda e documentacédo: A informagao desejada deve ser faciimente
encontrada, com foco na tarefa do usuario, lista de passos a serem
realizados e nao ser muito extensa.

As Heuristicas acima auxiliam na identificacdo de problemas de

usabilidade e foram utilizadas nesse estudo para elaborar o formulario de

analise do Internet Banking do HSBC.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo apresenta a escolha de estratégia de pesquisa, a
caracterizagdo do ambiente e suas especificacbes. Sao identificados os
procedimentos utilizados na coleta dos dados e como esses dados foram

tratados, a fim de que os objetivos do trabalho fossem atingidos.

3.1.CARACTERIZACAO DO AMBIENTE

O objeto de estudo deste trabalho € o Internet Banking do banco
HSBC. A instituicdo financeira multinacional foi criada em 1965, composta por
aproximadamente 6.900 escritorios e presente em oitenta paises, incluindo o
Brasil.

No pais, sua carteira contempla mais de cinco milhdes de clientes
pessoa fisica e 400 mil pessoas juridica. Esta presente em 545 municipios
brasileiros, com 866 agéncias e 2.505 ambientes de autoatendimento, com
mais de 5.200 caixas automaticos. Conta também com os servigos de Internet
Banking e Token para celular. (EXTRAIDO DO SITE INSTITUCIONAL).
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3.2.TIPO DE PESQUISA

Quanto aos objetivos, a pesquisa é classificada como exploratoria, pois
permite maior familiaridade entre o pesquisador e o tema pesquisado, visto que

ainda é pouco conhecido e explorado (GIL, 2009).

A natureza dos dados do estudo é classificada como qualitativa. Esta
abordagem é utilizada para compreender fenbmenos com um grau elevado de
complexidade interna (PAULILO, 1999).

A abordagem da pesquisa contempla a analise documental através da
pesquisa bibliografica. A pesquisa abrange a leitura, selegcdo, organizagao e
arquivamento de topicos relevantes para a pesquisa em questdo, com o intuito
de familiarizar-se com as contribui¢cdes cientificas que se realizaram sobre
determinado assunto. (FERRARI, 1992). A principal vantagem, segundo Gil
(2009), é o fato de permitir ao investigador “a cobertura de uma gama de
fendbmenos muito mais ampla do que aquela que poderia pesquisar
diretamente”.

Apos a andlise documental, identificaram-se metodologias que
poderiam ser utilizadas no teste do Internet Banking e para este trabalho optou-
se pela Avaligado Heuristica, conforme explicitado no topico 2.3.

O instrumento de avaliacdo de usabilidade utilizado neste trabalho
(APENDICE A) foi adaptado ao objetivo do trabalho e ao tempo disponivel para
realiza-lo. E composto por perguntas referentes a cada uma das dez
heuristicas apresentadas por Nielsen (1993), a fim de captar a visdo do
avaliador em cada quesito separadamente.

Para medir a gravidade de um problema de usabilidade, Nielsen (1993)
aponta que é necessario identificar a frequéncia, o impacto e a persisténcia do
erro. Partindo dessa defini¢gdo, o autor propés uma escala com notas de 0 a 4
para identificar prioridades de resolugdo das pendéncias. O quadro abaixo
informa o grau de severidade a ser atribuido as falhas de usabilidade
identificadas durante a Avaliagao Heuristica:
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N30 é encarado como um problema de usabilidade.

Problema estético. Ndo necessita ser corrigido, a menos que haja tempo disponivel.
Problema menor de usabilidade. Baixa prioridade para sua corregao.

Problema maior de usabilidade. Alta prioridade para sua corregdo.

Catastrofe de usabilidade: imperativo corrigi-lo.

o lwalra = o

QUADRO 2 — GRAUS DE SEVERIDADE DE PROBLEMAS DE USABILIDADE
FONTE: Adaptado de NIELSEN (1993).

Apesar de ser recomendada a participagao de trés a cinco pessoas na
avaliagao, apenas a autora da pesquisa, que pode ser considerada especialista
na area, realizou a avaliagao, devido a limitagcao de tempo para a concretizagao
do projeto.

Para delimitar a pesquisa, foram avaliadas quatro funcionalidades do
site: consulta de saldo e extrato, realizacdo de transferéncias, pagamentos e
aplicagbes financeiras. Cada uma das atividades foi tentada de forma

individual, durante dois ciclos.

4. ANALISE DOS DADOS

Apos a aplicagéo do instrumento previsto na metodologia de pesquisa
escolhida, parte-se para o tratamento e analise dos dados na busca de
responder 0os anseios iniciais da investigacao.

Devido a evolugao do sitio, destaca-se que as copias de tela que
seguem correspondem a visdées obtidas no periodo de 20 a 25 de setembro de
2015.

4.1.AVALIACAO HEURISTICA

A avaliagédo das paginas do Internet Banking do HSBC foi realizada a
partir do instrumento de Avaliacdo Heuristica (APENDICE A). Conforme
definido, quatro funcionalidades do sitio foram analisadas: consulta de saldo e
extrato, realizacao de transferéncias, pagamentos e aplicagdes financeiras.
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4.1.1. CONSULTADE SALDO E EXTRATO

Para acessar o Menu de Saldo e Extrato, € necessario clicar em Dia a
Dia na pagina inicial. O saldo da conta corrente aparece no box central e para

analisar o extrato, € necessario clicar em Conta Corrente (Figura 4).

Dia a Dia
. Busca 0
Mais acessados
Ir para Menu completo » @ WMinha Conta Dica de Seguranca do HSBC

Saldo disponivel em 26/09/2015:
RS

»

Conta Corrente

ORI N0c com e

Limite de Cheque Especial®
Resumo Financeiro » RE

- - Para evitar a navegacio por

Limite de Crédito Parcelado:** o T tg canp

Extrato Diario » BT paginas raudulentas, sempre
acesse o hsbc.com br pela barra de

N . - . enderecos.

Informacoes sujeitas a confirmacac. :

** CET (custo efetivo total) valido para as

condigdes do limite, taxa e encarges

vigentes nesta data.

Extrato Semanal »

Extrato Mensal »

Extratos Anteriores »

v Ir para Menu completo

FIGURA 4 - ACESSO AO MENU DE SALDO POR MEIO DA OPCAO DIA A DIA DA PAGINA
PRINCIPAL.

FONTE: INTERNET BANKING HSBC, Acesso em 23/09/2015.

Por meio da Avaliagdo Heuristica desta pagina (APENDICE B),
identificou-se que a opcdo de Consulta de saldo e extrato nao esta visivel ao
usuario ao logar no sistema. Dessa forma, os usuarios que estdo acessando
pela primeira vez sentirdo dificuldades em encontrar essa funcionalidade. Outro
ponto identificado é a quantidade de opc¢des de Extrato, tornando o menu

lateral poluido e com informagdes irrelevantes.

4.1.2. TRANSFERENCIAS
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Para acessar o Menu de Transferéncias, € necessario clicar em Dia a
Dia na pagina inicial e em Transferéncias, no menu situado a esquerda (Figura
5).

Dia a Dia
| Pagina Inicial > DiaaDia > Transferéncias
+}+ SENHA DO TOKEN
Dlgltal Life Utilize o teclado corvencional
Confira o =elo digital e digite
o seu token.
} Weja um exemplo
Mais acessados Para realizar uma transferéncia, selecione a conta favorecida desejada.

| Confirmar

- N
Ir para Menu completo > » Incluir Novo Favorecido

Conta Corrente v Buscar favorecido:

Cartdo de Débito ¥
Favorecido 4 Banco do Favorecido 4 Agéncia Conta
W W Favorecida

Cartdo de Crédito v

ADELIA Excluir
Pagamentos ¥

ADRIANA Excluir
Transferéncias R

» Transferéncias entre Conta Corrente & Conta Poupanga vinculadas (sem limite operacional didrio).
Realizar Transferéncia »

< Voltar Ajuda »

Consultar Transferéncia »

Excluir/Alterar Transferéncia
Agendada >

FIGURA 5 - ACESSO AO MENU DE TRANSFERENCIA POR MEIO DA OPCAO DIA A DIA DA
PAGINA PRINCIPAL.
FONTE: INTERNET BANKING HSBC, Acesso em 23/09/2015.

Ao aplicar a avaliagdo Heuristica (APENDICE C), a maioria dos pontos
identificados estava de acordo. Contudo, € necessario digitar o codigo de
seguranca (Token) duas vezes para realizar a transagao. Para usuarios novos,
as mensagens de ajuda sobre esse codigo ndo sao extremamente claras.

Abaixo da lista de favorecidos, ha a opcado Transferéncia entre Conta
Corrente e Conta Poupanca vinculadas. Essa informacéo é irrelevante no menu
pela dificil visualizagdo, especialmente quando va varias pessoas cadastradas
na lista. A transferéncia para conta poupanca pode ser realizada no Menu do

Produto e confunde o usuario quando I&€ a mensagem neste local.

4.1.3. PAGAMENTOS

Para acessar o Menu de Pagamentos, € necessario clicar em Dia a Dia

na pagina inicial e em Pagamentos, no menu situado a esquerda (Figura 6).
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IPégma Inicial > DiaaDia > Realizar Pagamento I

Pagamento com codigo de barras

Mais acessados

Voltar para Pagina inicial » Para pagar suas contas (dgua, luz, telefone e outros titulos/boletos) informe o codigo de barras e clique em Continuar.
Confira abaixo outros pagamentos disponiveis no Internet Banking.

Conta Corrente v Cadigo de barras o Vocé precisa preencher este campo
Cartiio de Débito ¥
€ Voltar Ajuda »
Cartdo de Crédito ¥
Pagamentos R
Pagamentos sem codigo de barras &
Realizar Pagamentos >
Cartbes de Crédito HSBC > GARE-SP »
Consultar Pagamentos > Tn.u\us a Pagar.tln HSBC » ISS-SP »
Débito Automatico > IPTU-5P >
DARF Simples » IPVA-5SP >
Excluir/Alterar Pagamento DARF » Débitos de Veiculo - SP >
Agendado > GPS 3 C cenciamento, Tr Multes, Multas REMAINF.
Titulos DDA (Débito Direto Autorizado) » Transferinzia) =

Titulo em Cartrio > Oulros Servigos & Taxas Detran - SP >

FIGURA 6 - ACESSO AO MENU DE PAGAMENTOS POR MEIO DA OPCAO DIA A DIA DA
PAGINA PRINCIPAL.
FONTE: INTERNET BANKING HSBC, Acesso em 23/09/2015.

Ao aplicar a avaliagdo Heuristica (APENDICE D), foi identificado que o
sistema solicita a digitagdo do codigo de Token trés vezes para concluir a
operagao, tornando o processo lento e de dificil conclusdo. Outro ponto
importante € a falta da opgdo de Cadastramento das contas em Débito

Automatico. Para realizar o cadastro, € necessario ir até o Menu Mais Servigos.

4.1.4. APLICACOES FINANCEIRAS

O Menu de Investimentos esta disponivel visivelmente na pagina inicial.
Nao ha a necessidade de entrar em outras op¢des para encontra-lo, como nos

casos anteriores (Figura 7).
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HSBC €X) | piaabia Empréstimos [investimentos ||| Seguros e Previdéncia | Planejamento | Mais Servigos
= Advance Conta & cartes | Solugbes de Credito | Produtos & analises Propriedade & familia Escolha seu futuro Servicos & utiltarios
Investimentos

Busca o © Mensagens

Mais acessados

Ir para Menu completo > — 5
Para cada perfil & o Ver minhas mensagens

T ] > uma recomendacao
undos de Investimentos % -

diferente. .

Fique por dentro!
- Aqui vocé encontra avisos importantes para o
Poupanca ¥ seu dia a dia.
Gestdo de Patrimonio ¥
CDB v Analise de Perfil do Investidor (API) agora é passo imprescindivel ': 3
para o pi der dacaodel i 3
X - Saiba mais >
RendMais X
A
indices Econdmicos Ferramentas

*» Ir para Menu completo

yor -
L AT
Rentabilidade > % e~
N

Consolidado Financeiro >

Consulte os indices econémicos e Aplicacdo programada > Conhec? a Plataform..a .
financeiros atualizados de Gestao de Patriménio
Abertura de Poupanca > do HSBC

Perfil de Investidor >

FIGURA 7 - ACESSO AO MENU DE INVESTIMENTOS DISPONIVEL NA PAGINA INICIAL.
FONTE: INTERNET BANKING HSBC, Acesso em 23/09/2015.

Ao aplicar a avaliagdo Heuristica (APENDICE E), notou-se que o Menu
possui informacgdes relevantes do Produto e de facil entendimento. No entanto,
nao ha acesso rapido aos tipos de investimento comumente utilizados pelo
usuario, sendo necessario realizar sempre 0s mesmo passos para aplicagoes.
Por fim, os botdes de Voltar levam o usuario a pagina inicial do site, ao invés de

retornar para a pagina de Investimentos.

4.2.SINTESE DA PESQUISA

Apos aplicar o instrumento de Avaliagdo Heuristica, foi gerado um
quadro para compilar as informagdes das paginas analisadas e verificar em

quais heuristicas ocorreram violagdes.
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Saldo e Extrato Transferéncias Pagamentos Aplicagbes Financeiras

Heuristica }_\‘/::L?Si?:a Severidade :;3:?3?; Severidade I:/;z:?si?:a Severidade I-\Ilelzlr?sgt?:a Severidade
1. Status do sistema Ndo 0 Ndo 0 Ndo 0 Ndo 0
2. Compatibilidade do sistema com o mundo real Sim 2 Sim 2 Sim 2 N&o 0
3. Controle do usudrio e liberdade Néo 0 Ndo 0 N&o 0 Nao 0
4. Consisténcia e padrdes Sim 2 Sim 2 Sim 2 Ndo 0
5. Prevencdo de erros N&o 0 Nao 0 Nado 0 N&o 0
6. Reconhecimento ao invés de relembranca Néo 0 Nao 0 Nao 0 N&o 0
7. Flexibilidade e eficiéncia de uso Sim 2 N&o 0 Sim 3 Sim 2
8. Estética e design minimalista Sim 2 Sim 2 Sim 1 Ndo 0
9. Auxilio Recuperacgio de Erros Ndo 0 Nao 0 Nédo 0 Ndo 0
10. Ajuda e documentagdo Néo 0 N&o 0 Nao 0 N&o 0

QUADRO 3 — AVALIACAO HEURISTICA DO INTERNET BANKING DO HSBC.
FONTE: A autora (2015).

Pode-se verificar, através do quadro, que ha poucas violagbes as
Heuristicas propostas na analise. As questdes que mais apresentaram falhas
de usabilidade foram: 2 — Compatibilidade do sistema com o mundo real; 4 —
Consisténcia e padrdes; 8 — Estética e design minimalista.

Em todas as transagdes estudadas ocorreram problemas de severidade
2. Esses pontos necessitam ser regularizados, porém com baixa prioridade,
visto que ndo impedem os usuarios de realizar a operacdo, apenas
dispenderao de mais tempo para concluir a atividade.

Na pagina de Pagamentos foi identificado um falha de severidade 3 na
heuristica 7. Flexibilidade e eficiéncia de uso, devido a falta de informacao
sobre o cadastramento de contas em Débito Automatico. Essa operacado é
muito estimulada pela Instituicdo e deveria estar visivel ao usuario, porém ela
aparece apenas na pagina de Mais Servigos do site.

Os principais pontos a serem corrigidos sdo: Diminuicdo do numero de
vezes em que o sistema solicita o cddigo de seguranga do Token; opgao de
retornar ao submenu durante uma transacao, ao invés de retornar diretamente
a pagina inicial; incluir na pagina inicial a opgéo de Saldo e Extrato e limpar
informacgdes desnecessarias nos Menus.

Nao foram encontrados problemas de severidade grave ou catastroficos,
que necessitam ser corrigidos com urgéncia. Apesar do cuidado investido no
processo de criagdo das paginas, € dificil zerar as falhas heuristicas,
necessitando sempre a realizagao de testes de usabilidade para que as falhas
sejam mitigadas e os clientes fiquem satisfeitos com os conteudos

apresentados.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

Ao criar uma pagina na Web, os envolvidos no projeto buscam
proporcionar conforto aos usuarios finais, de forma que consigam realizar as
operagdes desejadas com facilidade e rapidez. Por isso, € fundamental avaliar
a usabilidade das paginas a fim de diminuir falhas que prejudicam o
entendimento dos utilizadores.

Com a realizacdo da pesquisa, foi possivel cumprir as propostas
apresentadas no primeiro capitulo do trabalho. O primeiro objetivo especifico
foi alcangado através do levantamento da literatura pertinente, trazendo
informacgdes sobre a evolugdo tecnolégica bancaria, além de conceitos que
serviram como base para a avaliagdo dos sistemas. O segundo objetivo foi
adquirido na elaboragdo da metodologia, ao sistematizar o estudo e definir as
estratégias que trariam os resultados esperados. E por fim, o terceiro objetivo
foi atendido ao realizar a avaliagao heuristica e compilar os dados obtidos.

O objetivo geral que pretendia responder o problema de pesquisa
levantado foi alcangado no capitulo 4, através das analises realizadas com as
informacgdes obtidas na pesquisa bibliografica e com a Avaliagdo Heuristica
aplicada. Os conceitos trazidos no inicio da pesquisa forneceram subsidios
para a criagao do instrumento aplicado.

Com base nos resultados obtidos neste trabalho, conclui-se que a
interface do Internet Banking do HBSC, apesar de apresentar alguns
problemas de usabilidade, permite que os usuarios concluam as operagdes
desejadas de forma satisfatoria. Apesar das falhas heuristicas encontradas
serem de baixa severidade, € importante que sejam corrigidas, para tornar o
site cada vez mais confortavel.

A analise de Usabilidade de sites deve ocorrer primordialmente no
momento de desenvolvimento, pois a identificacdo precoce de falhas evita a
insatisfacéo das pessoas que usarao as paginas.

Como sugestao para trabalhos futuros, ha a oportunidade de expandir a
pesquisa com outras instituicdes financeiras, além da realizagcao de estudos em

laboratério com os usuarios, para constatar as suas reais dificuldades



29

encontradas. Outra proposta seria a utilizacdo de mais avaliadores no
processo, o que nao foi possivel devido a limitagcdo de tempo e recursos.

Por fim, destaca-se que no mundo tecnoldgico atual, no qual os servigos
bancarios sao cada vez mais automatizados, a necessidade de incluir na
Inteligéncia Organizacional esfor¢os voltados a usabilidade dos produtos
oferecidos. Este pensamento colabora ndo somente com a questdo de
melhoria de servigos aos clientes, mas também na competitividade, na medida
em que uma Instituicdo pode oferecer servicos melhores do que os de outras

Instituicdes.
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APENDICE A — FORMULARIO AVALIAGAO HEURISTICA

Elaborado a partir das heuristicas apresentadas por Nielsen (1993) e

seu grau de severidade.

1. Status do sistema

Verificagao: O sistema possui feedback rapido indicando que vocé esta

. Grau de Severidade
fazendo na interface no momento?

Problema: () Sem importancia - 0

() Cosmético-1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico— 4

2. Compatibilidade do sistema com o0 mundo real

Verificagao: O sistema utiliza palavras, termos, expressées e conceitos
familiares ao usuario de forma légica e natural como se fossem Grau de Severidade
representacdes do mundo real?

Problema: () Sem importancia - 0

() Cosmético-1
() Simples - 2
()Grave-3

() Catastrofico — 4

3. Controle do usuario e liberdade

Verificagdo: O sistema possui alguma saida de emergéncia e fungées de

"Desfazer" e "Refazer" facilmente disponiveis? Grau de Severidade

Problema: () Sem importancia-0

() Cosmético -1
() Simples - 2
()Grave-3

() Catastrofico — 4

4. Consisténcia e padroes

Verificagao: O sistema possui palavras, situacdes ou a¢des que geram

. . . o Grau de Severidade
duvidas de entendimento ou interpretagao?

Problema: () Sem importancia-0

() Cosmético -1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

5. Prevengao de erros

Verificagdo: O sistema possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia

Grau de Severidade
de erros?
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Problema: () Sem importancia - 0
() Cosmético-1

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

6. Reconhecimento ao invés de relembranga

Verificacdo: O sistema possui instrucdes, acdes e opgdes visiveis ou

. . . Grau de Severidade
facilmente recuperaveis sempre que apropriado para o uso?

Problema: () Sem importancia- 0
() Cosmético-1

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso

Verificagdo: O sistema possui caracteristicas de personalizacdo de acdes

. L L. Grau de Severidade
gue podem ser feitos pelo préprio usudrio?

Problema: () Sem importancia-0
() Cosmético-1

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

8. Estética e design minimalista

Verificagdo: O sistema possui didlogo com informacdes irrelevantes ou

, . Grau de Severidade
raramente necessarias?

Problema: () Sem importancia - 0
() Cosmético -1

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

9. Auxilio no Reconhecimento, Diagndstico e Recuperagao de Erros

Verificagdo: O sistema possui mensagens de erros com linguagem

simples, que indicam precisamente o problema e com sugestdes Grau de Severidade
construtivas?
Problema: () Sem importancia-0
() Cosmético -1
() Simples -2
() Grave-3

() Catastrofico — 4

10. Ajuda e documentagao

Verificagao: O sistema possui opg¢do de ajuda de facil acesso ou

o Grau de Severidade
localizacao?

Problema: () Sem importéncia - 0

() Cosmético-1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico—4
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APENDICE B — AVALIACAO DAS OPERAGOES DE CONSULTA DE
SALDO E EXTRATO

1. Status do sistema

Verificagdo: O sistema possui feedback rapido indicando que vocé estd

. Grau de Severidade
fazendo na interface no momento?

Problema: Ndo foram encontradas violagdes a Heuristica ao acessar o (X) Sem importancia - 0
menu de extrato. Na parte superior da pagina ha o feedback indicando o () Cosmético - 1
caminho percorrido até ali. Além disso, apds determinada quantidade de () Simples - 2

tempo sem movimentar o site, o sistema emite uma mensagem avisando () Grave - 3

gue a pagina ird expirar nos préximos cinco minutos. () Catastrofico — 4

2. Compatibilidade do sistema com o0 mundo real

Verificagdo: O sistema utiliza palavras, termos, expressées e conceitos

familiares ao usuario de forma légica e natural como se fossem Grau de Severidade
representacdes do mundo real?
Problema: Néo ha a palavra consulta de extrato visivel ao logar no () Sem importancia - 0
Internet Banking. E necessério entrar no menu Dia a Dia -> Conta () Cosmético - 1
Corrente -> Extrato. (x) Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico— 4

3. Controle do usuario e liberdade

Verificagao: O sistema possui alguma saida de emergéncia e fungées de

. . . Grau de Severidade
"Desfazer" e "Refazer" facilmente disponiveis?

Problema: Ndo foram encontradas viola¢des a Heuristica. No final da (x) Sem importancia - 0
pagina ha op¢des de voltar e retornar a pagina inicial. () Cosmético - 1

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

4. Consisténcia e padrdes

Verificagao: O sistema possui palavras, situacdes ou a¢des que geram

. . . ~ Grau de Severidade
duvidas de entendimento ou interpretagao?

Problema: Dentro do menu de Conta corrente, ha varias opgdes de () Sem importéancia - 0
Extrato (diaria, semanal e mensal) e também uma opgdo de Resumo () Cosmético - 1
Financeiro. Essas opgdes podem confundir o usuario, por apresentarem (x) Simples - 2

0 mesmo conteudo. () Grave-3

() Catastrofico — 4

5. Prevengao de erros

Verificagao: O sistema possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia .
¢ P q J P Grau de Severidade

de erros?

Problema: Ndo foram encontradas violagbes a Heuristica. (x) Sem importancia - 0
() Cosmético-1
() Simples -2
() Grave-3

() Catastrofico — 4

6. Reconhecimento ao invés de relembranga
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Verificagdo: O sistema possui instrucées, acdes e opgdes visiveis ou

. .. . Grau de Severidade
facilmente recuperdveis sempre que apropriado para o uso?

Problema: (x) Sem importancia - 0
N&o foram encontradas violagdes a Heuristica. () Cosmético - 1

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso

Verificagdo: O sistema possui caracteristicas de personalizacdo de acdes

. - ‘. Grau de Severidade
gue podem ser feitos pelo préprio usudrio?

Problema: N&o ha personalizagdo dentro do menu para usudrios mais () Sem importancia - 0
experientes , a fim de tonar a transacdo mais rapida e simples. () Cosmético - 1

(x) Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

8. Estética e design minimalista

Verificagao: O sistema possui didlogo com informagdes irrelevantes ou

, . Grau de Severidade
raramente necessarias?

Problema: Dentro do menu de Conta corrente, ha varias op¢des de () Sem importancia - 0
Extrato (didria, semanal e mensal). Para ndo poluir o menu e facilitar o () Cosmético - 1
entendimento do usuario, poderia ter apenas uma opgdo e dentro delaa | (x) Simples - 2
delimitagdo de tempo desejada. () Grave - 3

() Catastrofico— 4

9. Auxilio no Reconhecimento, Diagndstico e Recuperagao de Erros

Verificagdo: O sistema possui mensagens de erros com linguagem
simples, que indicam precisamente o problema e com sugestoes Grau de Severidade
construtivas?

Problema: Ndo foram encontradas violagGes a Heuristica. Ao solicitar um | (x) Sem importancia - 0

periodo incorreto para verificar o extrato, o sistema emite uma () Cosmético - 1
mensagem de erro, solicitando que seja digitado novamente. () Simples - 2
() Grave-3

() Catastrofico — 4

10. Ajuda e documentagao

Verificagao: O sistema possui opg¢do de ajuda de facil acesso ou

. Grau de Severidade
localizacdo?

Problema: Nao foram encontradas violagGes a Heuristica. H4 um icone

Semi tancia-0
de ajuda ao final de todas as paginas. (x) Sem importancia

() Cosmético -1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4
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APENDICE C — AVALIAGAO DAS OPERAGOES DE TRANFERENCIAS

1. Status do sistema

Verificagdo: O sistema possui feedback rapido indicando que vocé estd
fazendo na interface no momento?

Grau de Severidade

Problema: N3o foram encontradas violagGes a Heuristica ao acessar o
menu de Transferéncias. Na parte superior da pagina ha o feedback
indicando o caminho percorrido até ali. Além disso, apds determinada
guantidade de tempo sem movimentar o site, o sistema emite uma
mensagem avisando que a pagina ird expirar nos préoximos cinco
minutos.

(x) Sem importancia-0
() Cosmético-1

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico— 4

2. Compatibilidade do sistema com o0 mundo real

Verificagao: O sistema utiliza palavras, termos, expressées e conceitos
familiares ao usuario de forma légica e natural como se fossem
representacdes do mundo real?

Grau de Severidade

Problema: Ao tenta realizar uma transferéncia, o site solicita o nUmero
do Token para realizar a transag¢do. Para usuarios novos, fica dificil o
entendimento de como utilizar esse dispositivo de seguranca.

() Sem importancia -0
() Cosmético-1

(x) Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico— 4

3. Controle do usuario e liberdade

Verificagdo: O sistema possui alguma saida de emergéncia e fungées de
"Desfazer" e "Refazer" facilmente disponiveis?

Grau de Severidade

Problema: N3o foram encontradas violacOes a Heuristica. Ha a opc¢do de
excluir favorecidos e alterar a data de agendamento da transferéncia. S6
nao é possivel desfazer a transferéncia quando ela ja tiver sido efetuada.

(x) Sem importancia-0
() Cosmético -1

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

4. Consisténcia e padrdes

Verificagao: O sistema possui palavras, situacdes ou a¢des que geram
duvidas de entendimento ou interpretacdo?

Grau de Severidade

Problema: Para realizar a transferéncia, o site solicita o Token e o Cédigo
de Assinatura. Esses cddigos tornam a transagao confusa, especialmente
para novos usuarios.

() Sem importancia - 0
() Cosmético -1

(x) Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

5. Prevencgao de erros

Verificagao: O sistema possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia
de erros?

Grau de Severidade

Problema: N3do foram encontradas violagGes a Heuristica, uma vez que o
sistema possui icones para sanar duvidas quanto aos conceitos de Ted,
DOC, Data de Transferéncia, entre outras fungoes.

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

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4
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6. Reconhecimento ao invés de relembranca

Verificacdo: O sistema possui instrucGes, acoes e opgdes visiveis ou
facilmente recuperdveis sempre que apropriado para o uso?

Grau de Severidade

Problema: N3o ha viola¢des a Heuristica, visto que em toas as op¢des ha
icones de instrucdes e em alguns casos, elas estdo intrinsecas no
processo.

(x) Sem importancia -0

() Cosmético-1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico— 4

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso

Verificagao: O sistema possui caracteristicas de personalizacdo de a¢des
que podem ser feitos pelo préprio usuario?

Grau de Severidade

Problema: N3o ha viola¢des a Heuristica, uma vez que é possivel
personalizar a lista de favorecidos, assim como programar futuras
transferéncias, para que ocorram automaticamente.

(x) Sem importancia -0

() Cosmético-1
() Simples -2
()Grave-3

() Catastrofico — 4

8. Estética e design minimalista

Verificagao: O sistema possui didlogo com informagdes irrelevantes ou
raramente necessarias?

Grau de Severidade

Problema: Abaixo da lista de favorecidos, hd a opcao Transferéncia entre
Conta Corrente e Conta Poupanca vinculadas. Essa informacdo é
irrelevante no menu pela dificil visualizacao, especialmente quando va
varias pessoas cadastradas na lista.

() Sem importancia -0
() Cosmético-1
(x) Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

9. Auxilio no Reconhecimento, Diagndstico e Recuperagao de Erros

Verificagdo: O sistema possui mensagens de erros com linguagem
simples, que indicam precisamente o problema e com sugestoes
construtivas?

Grau de Severidade

Problema: N3o ha violagdes a Heuristica, pois o sistema emite
mensagens de erros claras, com sugestdes para que a solicitagdo ocorra
de maneira correta.

(x) Sem importancia-0

() Cosmético-1
() Simples - 2
()Grave-3

() Catastrofico — 4

10. Ajuda e documentagao

Verificagao: O sistema possui opg¢do de ajuda de facil acesso ou
localizagao?

Grau de Severidade

Problema: N3o foram encontradas violagdes a Heuristica. H4 um icone
de ajuda ao final de todas as paginas.

(x) Sem importancia - 0

() Cosmético -1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4
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1. Status do sistema

Verificagdo: O sistema possui feedback rapido indicando que vocé estd
fazendo na interface no momento?

Grau de Severidade

Problema: Nao foram encontradas violacdes a Heuristica ao acessar o
menu de Transferéncias. Na parte superior da pagina ha o feedback
indicando o caminho percorrido até ali. Além disso, apds determinada
guantidade de tempo sem movimentar o site, o sistema emite uma
mensagem avisando que a pdgina ird expirar nos proximos cinco
minutos.

(x) Sem importancia -0

() Cosmético-1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico— 4

2. Compatibilidade do sistema com o mundo real

Verificagdo: O sistema utiliza palavras, termos, expressdes e conceitos
familiares ao usuario de forma légica e natural como se fossem
representacdes do mundo real?

Grau de Severidade

Problema: Ao tenta realizar uma transferéncia, o site solicita o nUmero
do Token para realizar a transacdo. Para usuarios novos, fica dificil o
entendimento de como utilizar esse dispositivo de seguranca.

() Sem importancia -0
() Cosmético-1
(x) Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico— 4

3. Controle do usuario e liberdade

Verificagao: O sistema possui alguma saida de emergéncia e fungées de
"Desfazer" e "Refazer" facilmente disponiveis?

Grau de Severidade

Problema: N3o foram encontradas violagées a Heuristica. Ha a opc¢do de
alterar as informacdes de pagamento, caso seja necessario. SO ndo é
possivel desfazer a operagdo quando o pagamento for efetuado.

(x) Sem importancia-0

() Cosmético-1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

4. Consisténcia e padrdes

Verificagao: O sistema possui palavras, situagdes ou agdes que geram
dividas de entendimento ou interpreta¢do?

Grau de Severidade

Problema: Para realizar o pagamento, o site solicita a digitacdo do Token
trés vezes . O cddigo torna a transagao confusa, especialmente para
novos usuarios.

() Sem importancia - 0
() Cosmético-1
(x) Simples - 2
()Grave-3

() Catastrofico — 4

5. Prevencdo de erros

Verificagao: O sistema possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia
de erros?

Grau de Severidade

Problema: N3o foram encontradas violagdes a Heuristica. O site informa
claramente os campos que precisam ser preenchidos e ha icones para
sanar duvidas.

(x) Sem importancia - 0

() Cosmético-1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

6. Reconhecimento ao invés de relembranga
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Verificagdo: O sistema possui instrucdes, acoes e opgdes visiveis ou

. .. . Grau de Severidade
facilmente recuperdveis sempre que apropriado para o uso?

Problema: Ndo ha violagBes a Heuristica, visto que em toas as opgdes ha | (x) Sem importancia - 0

icones de instrugbes e em alguns casos, elas estdo intrinsecas no () Cosmético - 1
() Grave-3

() Catastrofico — 4

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso

Verificagdo: O sistema possui caracteristicas de personalizacdo de acdes

. - ‘. Grau de Severidade
gue podem ser feitos pelo préprio usudrio?

Problema: Nao foi identificado caracteristicas de personalizacdo. () Sem importancia - 0
Inclusive ndo ha a opgdo de cadastrar os titulos em débito automatico. | () cosmético - 1
Para realizar o cadastro, é necessario entrar no menu Mais Servigos. () Simples - 2

(x) Grave - 3

() Catastrofico — 4

8. Estética e design minimalista

Verificagao: O sistema possui didlogo com informagdes irrelevantes ou

, . Grau de Severidade
raramente necessarias?

Problema: No menu pagamento, ndo € possivel voltar ao Menu Dia a () Sem importancia - 0
Dia, ao clicar em Voltar, o site retorna para a pagina inicial. Além disso, € | (x) cosmético - 1
necessario digitar o cddigo do Token trés vezes para concluir a operacao. () Simples - 2

()Grave-3
() Catastrofico— 4

9. Auxilio no Reconhecimento, Diagndstico e Recuperagdo de Erros

Verificagdo: O sistema possui mensagens de erros com linguagem

simples, que indicam precisamente o problema e com sugestoes Grau de Severidade
construtivas?
Problema: N3o ha violagdes a Heuristica, pois o sistema emite (x) Sem importancia - 0
mensagens de erros claras, com sugestdes para que a solicitagdo ocorra () Cosmético - 1
de maneira correta. () Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

10. Ajuda e documentagao

Verificagao: O sistema possui opg¢do de ajuda de facil acesso ou

. Grau de Severidade
localizacdo?

Problema: Nao foram encontradas violagGes a Heuristica. H4 um icone

Semi tancia-0
de ajuda ao final de todas as paginas. (x) Sem importancia

() Cosmético -1
() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4
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APENDICE E - AVALIAGAO DAS OPERAGCOES DE APLICAGOES
FINANCEIRAS

1. Status do sistema

Verificagdo: O sistema possui feedback rapido indicando que vocé estd

. Grau de Severidade
fazendo na interface no momento?

Problema: Ndo foram encontradas violagdes a Heuristica ao acessar o (x) Sem importancia - 0
menu. Na parte superior da pagina ha o feedback indicando o caminho () Cosmético - 1
percorrido até ali. Além disso, apos determinada quantidade de tempo | () Simples - 2

sem movimentar o site, o sistema emite uma mensagem avisando que a () Grave - 3

pagina ira expirar nos proximos cinco minutos. () Catastréfico — 4

2. Compatibilidade do sistema com o0 mundo real

Verificagdo: O sistema utiliza palavras, termos, expressées e conceitos
familiares ao usuario de forma légica e natural como se fossem Grau de Severidade
representacdes do mundo real?

Problema: N3o foram encontradas violagSes a Heuristica, uma vez que | (x) Sem importancia - 0
todos os termos utilizados sdo de facil entendimento, apesar de possuir | () cosmético - 1
conceitos bem especificos. () Simples -2

() Grave-3
() Catastrofico— 4

3. Controle do usuario e liberdade

Verificagao: O sistema possui alguma saida de emergéncia e fungées de

. . . Grau de Severidade
"Desfazer" e "Refazer" facilmente disponiveis?

Problema: N3o foram encontradas violagSes a Heuristica. Ha a opgdo de | (x) Sem importancia - 0

alterar as informacGes de investimento, caso seja necessario. Se a () Cosmético - 1
operacao for efetuada erroneamente, é possivel reverté-la, resgatando o () Simples - 2
montante para a conta corrente. () Grave - 3

() Catastrofico — 4

4. Consisténcia e padrdes

Verificagao: O sistema possui palavras, situacdes ou a¢des que geram

. . . ~ Grau de Severidade
duvidas de entendimento ou interpretagao?

Problema: Ndo foram encontradas viola¢des a Heuristica. Apesar dos (x) Sem importancia - 0
produtos de Investimento serem complexos, estdo disponiveis () Cosmético - 1
informacdes de facil entendimento para os usuarios. () Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico—4

5. Prevengao de erros

Verificagao: O sistema possui icones que ajudam a impedir a ocorréncia .
¢ P q J P Grau de Severidade

de erros?

Problema: N3o foram encontradas violagdes a Heuristica. Ha vérios (x) Sem importancia - 0
icones indicando as caracteristicas dos investimentos e quais sdo mais () Cosmético - 1
apropriados para cada tipo de perfil. Além disso, é possivel conectar no () Simples - 2

Chat Online para sanar duvidas, disponivel dentro do menu. () Grave - 3

() Catastrofico — 4

6. Reconhecimento ao invés de relembranga
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Verificagdo: O sistema possui instrucdes, acoes e opgdes visiveis ou

. .. . Grau de Severidade
facilmente recuperdveis sempre que apropriado para o uso?

Problema: Ndo ha violagBes a Heuristica, visto que em toas as opgdes ha | (x) Sem importancia - 0

icones de instrugbes e em alguns casos, elas estdo intrinsecas no () Cosmético - 1
() Grave-3

() Catastrofico — 4

7. Flexibilidade e eficiéncia de uso

Verificagdo: O sistema possui caracteristicas de personalizacdo de acdes

. - ‘. Grau de Severidade
gue podem ser feitos pelo préprio usudrio?

Problema: O site ndo traz sugestdes de aplicacao, Ieyando em () Sem importancia - 0
consideracdo as aplicacOes rotineiras dos usuarios. E necessario sempre () Cosmético - 1
seguir os mesmos passos, sem ter atalhos para minimizar as acdes. (x) Simples - 2

Nos sub-menus de Investimento, ndo é possivel voltar ao Menu Dia a () Grave - 3

Dia, ao clicar em Voltar, o site retorna para a pagina inicial. () Catastréfico — 4

8. Estética e design minimalista

Verificagao: O sistema possui didlogo com informagdes irrelevantes ou

, . Grau de Severidade
raramente necessarias?

Problema: N&o ha violagdes a Heuristica. (x) Sem importancia - 0

() Cosmético -1
() Simples -2
()Grave-3

() Catastrofico— 4

9. Auxilio no Reconhecimento, Diagndstico e Recuperagao de Erros

Verificagdo: O sistema possui mensagens de erros com linguagem

simples, que indicam precisamente o problema e com sugestoes Grau de Severidade
construtivas?
Problema: N3o ha violagdes a Heuristica, pois o sistema emite (x) Sem importancia - 0
mensagens de erros claras, com sugestdes para que a solicitacdo ocorra () Cosmético - 1
de maneira correta. () Simples - 2

() Grave-3

() Catastrofico — 4

10. Ajuda e documentagao

Verificagao: O sistema possui opg¢do de ajuda de facil acesso ou

. Grau de Severidade
localizacdo?

Problema: Nao foram encontradas violagGes a Heuristica. H4 um icone
de ajuda ao final de todas as paginas. Em especifico no menu de
Investimentos, ha a opcdo de Chat Online, para sanar duvidas referentes
aos produtos do HSBC.

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

() Simples -2

() Grave-3

() Catastrofico — 4




