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RESUMO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A crescente oferta de servicos bancaiios automatizados, atendendo a uma faixa 

cada vez maior de usuarios, levou-nos a estudar os aspectos relevantes na comunicacao 

entre o usuario e o terminal - Banco Eletrdnico, e sua influencia no grau de satisfacao do 

usuario. 

Esta dissertacao apresenta os resultados de levantamento estatistico feito a par-

tir de uma amostra de usuarios das ties instituicoes financeiras oficiais com maior volu-

me de emprestimos, aplicados na regiao Nordeste. Na pesquisa, foram detenninados os 

niveis de satisfacao dos usuarios, seus perfis e grau de importancia attibuido a cada ele-

mento de um conjunto de 18 aspectos: nove tecnicos e nove de fatores humanos relacio-

nados com a qualidade da comunicagao usuario/terminal. 

A partir da analise desses dados, dos perfis dos respondentes, e da analise tecni-

ca dessas interfaces, foi possivel estabelecer rela^oes que permitiram embasar a proposta 

de direuizes de projeto de interfaces para sistemas do tipo Banco Eletrdnico, destinadas 

a otimizar a interacao. 
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ABSTRACT zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

With the growing bank automotion which reaches an increasing number of 

users with an also growing variety of services, we were motivated to study the relevante 

factors in the communication between the user and the terminal-"Electtonic Bank" from 

the users satisfaction point of view. 

This dissetation presents the results of a statistical analysis based upon an opi-

nion pole applied to the three bigest oficial banks in volume of borrwing and with bran-

ches in the northest region of Brazil. From this research it was possible to determine the 

level of satisfaction of the users and the degree of importance amibuted to each one of 

the elements in a set of 18 aspects: nine technical and nine the factors human based, all 

related to the quality of the communication between the user and the banc terminal. 

From the data analysis, the respondents profile, and the tecnical analysis of the-

se interfaces, it was possible to establish some relaions which were the basis for the pro-

posal of the guidelines for the project of the "eletronic banks" interfaces, which will 

conuibute to optimize the interaction. 
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INTRODUgAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Atualmente, o computador representa uma ferramenta indispensavel as diferen-

tes areas de atividade humana. Esta penetracao e fundamentalmente motivada pelo apa-

recimento de sistemas interativos, cujas interfaces para comunicacao com o usuario vem 

facilitando o seu uso por pessoas que, embora nao treinadas na area de computacao, sao 

consideradas capazes de utiliza-los como feiTamenta no seu dia-a-dia. 

O estudo de validacao de interface tern sido direcionado a producao de interfa-

ces eficientes e amigaveis, e esta diretamente relacionado com o desempenho do sistema 

e com o nivel de satisfacao do usuario. O desempenho de urn sistema nao depende ex-

clusivamente da interface com o usuario, entretanto, a satisfacao do usuario esta intima-

mente relacionada com a interface do sistema [VENDA 83]. 

Com a crescente automacao bancaria que visa atender a uma faixa cada vez 

maior de servicos e usuarios, fomos levados a estudar os aspectos relevantes na comuni-

cacao entte o usuario e o terminal -zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Banco Eletrdnico, do ponto de vista do grau de satis-

facao do usuario. 

Dentre os metodos estudados [BEZERRA, TURNELL 91] para avaliar a quali-

dade dessa comunicacao, todos baseados no conhecimento Sintatico e Semantico 

[SHNEIDERMAN 83] e Modelagem de Eventos [FELICIANO et.al. 88], destaca-se a 

avaliacao qualitativa de interfaces. Essa avaliacao pode ter como base a medicao do ni-

vel de satisfacao dos usuarios, visando determinar quais os aspectos que deverao ser me-

lhorados, na sua opiniao [ESTEVAM 90]. E com base nesse metodo que este trabalho se 

desenvolve. 



Inlrodugdo 3 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Aqui sao apresentados os resultados de uma pesquisa de campo, realizada junto 

aos clientes de ties instituicoes financeiras. No estudo exploratorio os dados coletados zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

foram submetidos as ferramentas estatisticas para controlc de qualidade Grafico de Con-

trole e Diagrama de Pareto [ISHIKAWA ]. 

O enfoque central deste trabalho e, no entanto, a analise dos aspectos tecnicos e 

de fatores humanos das interfaces bancaiias com os clientes, com o proposito de propor 

um conjunto de diretrizes de projeto especificas para esse tipo de interface. 

Na secao seguinte, passamos a descrever, com maiores detalhes, os objetivos 

deste estudo. 

1.1. Objetivos 

1.1.1. Objetivo Geral 

Realizar uma avaliacao critica do conjuntozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA terminal eletrdnico I software de co-

municagdo com o usuario I servigos disponiveis no terminal, a partir de agora denomi-

nado interface de comunicacao, ou, simplesmente, interface, visando propor um 

conjunto de diretrizes de projeto para esse tipo de comunicacao. 

1.1.2. Objetivos Especificos 

Levantar o nivel de satisfacao dos usuarios em relacao a esses sistemas, com 

base em um conjunto de aspectos que foram classificados em aspectos tecnicos e 

de fatores humanos [ESTEVAM 90] [BEZERRA et.al. 92]. Esses aspectos estao 

diretamente relacionados com a qualidade da comunicacao entre o usuario e o 

tenninal eletrdnico. 
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Determinar, na opiniao dos usuarios, a importancia desses aspectos na comunica-

cao com o terminal bancario. 

• Tracar o perfil dessa categoria de usuarios, visando apoiar o estudo exploratorio 

sobre seu grau de satisfacao, quanto aos aspectos estudados, e subsidiar a pro-

posta de diretrizes de projeto citada. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.2. Motivacao 

Pesquisadores, em muitas partes do mundo, estao procurando melhorar a comu-

nicacao do usuario com o computador. Essa precocupacao pode ser obsei*vada pela fre-

quencia de referencias sobre a interacao usuario-computador na literatura atual. 

Em termos de Brasil, observa-se que as instituicoes financeiras estao, cada vez 

mais, automatizando os servicos de auto-atendimento voltados para os seus clientes. 

Esses servicos estao atendento a um grande numero de usuarios com caracterfs-

ticas bastante heteroneneas. Devido a essas particularidades, fomos incentivados a estu-

dar tais interfaces. 

A partir da pesquisa bibliografica, constatou-se que a avaliacao de interfaces 

bancaiias, proposta neste trabalho, nao tern precedentes, embora ja tenha sido feita a 

avaliacao de interfaces de outras aplicacoes [ESTEVAM 90]. 

Para atingir os objetivos propostos inicialmente, definiu-se como populacao-

alvo o conjunto de clientes das tres instituicoes financeiras oficiais, com maiores volu-

mes de emprestimos, na regiao Nordeste, e com agendas na Cidade de Campina Grande 

(PB), a saber: Banco do Brasil S/A (BB), Caixa Economica Federal (CEF) e Banco do 

Nordeste do Brasil S/A (BNB) [EXAME 90]. Este trabalho apresenta os resultados da 

pesquisa de campo, realizada junto aos clientes dessas tres instituicoes financeiras. 
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1.3. Interfaces - O Estado da Arte zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O progresso tecnologico, que marca as ultimas decadas com uma grande quanti-

dade de computadores que visam facilitar o trabalho nos diversos setores da sociedade, 

tern levado a utilizacao crescente dessas maquinas nos ambientes pessoais e profissio-

nais. Essa pressa em tirar vantagem da tecnologia mais avancada e eficiente leva, muitas 

vezes, ao grave erro de ignorar o usuario de tal tecnologia. 

Com o progresso tecnologico e o decrescimo dos custos, os computadores tor-

naram-se bastante difundidos. Isto e, passou-se de diversos para milhares de usuarios. 

Os custos de pessoal tornaram-se um fator dominante nos custos globais de um sistema. 

O mercado, assim, tern mudou a enfase principal dos projetistas de sistemas para o usua-

rio. 

Historicamente, a consolidacao da importancia dos estudos relacionados as in-

terfaces ocorreu com a realizacao da primeira conferencia mundial sobre Intei'acao Ho-

mem-Maquina, sob o titulo "Scientific Computing Symposium on Man-Machine 

Communication", em Yorktown Heights, em maio de 1965, promovido pela IBM. A en-

fase desse simposio voltou-se para solucao de problemas das interfaces usuario-compu-

tador, comunicacao e linguagens, e novas areas de aplicac&o [IBM 65]. 

Em 1973 foi publicado o primeiro livro dedicado a Interfaces Usuario-Compu-

tador [MARTIN 73], onde foi enfatizadada a importancia que os fatores humanos de-

sempenham na utilidade de sistemas computadorizados. Tambem, nesse ano, foi 

destacada a importancia da psicologia experimental nas Interfaces Homem-Maquina 

[SIME et. al. 73]. 

Essa preocupacao em tornar a comunicacao usuario-computador cada vez mais 

simples continua, por exemplo, na realizacao de simposios ineternacionais como CHI e 

UIST (ACM), HCI (BCS), SMC (IEEE), exclusivos para tratar desse assunto. 
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Outra conquista nessa area foi o advento da interface grafica com o usuario. As 

interfaces graficas com o usuario (GUIs - Graphic User Interfaces) sao interfaces simbo-

licas que melhoram a velocidade de comunicacao entre pessoas e computadores. 

Essas interfaces graficas com o usuario, tornam possivel a comunicacao com 

um computador por meio de simbolos (icones), onde o usuario tern um controle visual 

ou grafico sobre a execugao de suas tarefas. 

Uma das primeiras GUIs a usar a metafora do desktop foi o Star da Xerox, um 

sistema de computador que surgiu do trabalho de pesquisa feito no Centro de Pesquisa 

da Xerox em Palo Alto (PARC) ao final dos anos 70 [TOWNSEND 90]. 

Em 1983, a Apple Computer lancou o computador Lisa, que, como o Star, usa-

va a metafora do desktop como interface grafica com o usuario. 

Em 1985, a Microsoft lancou a primeira versao comercial do produto Windows, 

que usava janelas nao superpostas do tipo mosaico. 

O que observa-se e que pesquisadores de todo o mundo continuam realizando 

estudos experimentais no sentido de otimizar as relacoes interativas entre o usuario e o 

computador. 
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1.4. Considera^oes sobre a Qualidade de Interfaces zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Qualidade e um atributo associado a alguma coisa. Portanto, qualidade nao 

pode ser definida universalmente, mas deve ser definida para um item especifico, como, 

por exemplo, qualidade de interfaces, qualidade de programas etc [ROCHA 87]. 

Para a qualidade de software existe a seguite definicao: qualidade e um conju-

no de propriedades a serem satisfeitas em determinado grau, de modo que o software sa-

tisfaca as necessidades de seus usuarios [ROCHA 87]. 

Com relacao a qualidade de interfaces, existe uma relacao de fatores (atributos 

ou caracteiisticas) que determinam a qualidade. 

Em uma interface do usuario a qualidade pode ser observada sob dois pontos de 

vista: o ponto de vista do projetista e o ponto de vista do usuario. Como tal, e sendo soft-

ware, deve possuir qualidades proprias de um produto de software. 

Neste ttabalho, o enfoque e dado para o ponto de vista do usuario. 

Na avaliacao da qualidade de software, faz-se necessario atentar para os seguin-

tes conceitos [ROCHA 87]: 

a) Objetivos de Qualidade: sao propriedades gerais que uma boa interface do 

usuario deve possuir; 

b) Fatores de Qualidade do Produto: definem a qualidade da interface do 

ponto de vista dos diferentes usuarios; 

c) Subfatores: definem, quando necessario, atributos mais primitivos que facili-

tam a avaliacao. 

Existem varios metodos de avaliacao de qualidade (Avaliacao por julgamento, 

Avaliacao por crierios ausentes, Avaliacao atraves de medidas etc). Para avaliacao espe-
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cifica da qualidade de interfaces de sistemas interativos, um metodo consiste em levan-

tar o nfvel de satisfacao dos usuarios em relacao a essas interfaces [ESTEVAM 90]. 

Nesse metodo, as interfaces dos sistemas interativos, sao associados a atributos 

de qualidade considerados essenciais na avaliacao, do ponto de vista do usuario. 

Esses atributos estao agrupados em duas categorias: aspectos tecnicos e de fato-

res humanos [ESTEVAM 90]. 

Aspectos tecnicos 

Funcionalidade 

Rentabilidade 

Rapidez 

Integridade 

Indulgencia 

Confiabilidade 

Completitude 

Portabilidade 

Adaptabilidade 

Manutenibilidade 

Documentacao 

Aspectos de fatores humanos 

Aprendizagem 

Usabilidade 

Comunicacao 

Multimodalidade 

Consistencia 

Universalidade 
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Motivacao 

Condicionalidade 

Permissividade 

Criatividade 

Memorizacao 

Salubridade 

Atencao 

Dentre esses attibutos gerais, neste trabalho, e selecionado um subconjunto ao 

qual sao acrescentados outros atributos especificos para avaliacao das interfaces banca-

rias (ver secao 2.4). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.5. Organizagao do Trabalho 

O Capitulo 2 apresenta algumas tecnicas relacionadas com a metrica de avalia-

gao e desenvolvimento de sistemas interativos. Tambem, e apresentado um subconjunto 

dos aspectos tecnicos e de fatores humanos considerados relevantes nas interfaces ban-

carias. 

O Capitulo 3 apresenta a metodologia da pesquisa, identificando o problema e 

as hipoteses para concretizacao deste trabalho. Nesse capitulo sao apresentados os resul-

tados da pesquisa-piloto, que serviram de orientacao para o dimensionamento da amos-

tra efetiva utilizada na pesquisa. 

No Capitulo 4, e apresentada a analise e a interpretacao dos resultados da pes-

quisa, destacando-se a classificacao e avaliacao dos aspectos tecnicos e de fatores huma-

nos, na opiniao dos usuarios, alein da comprovacao das hipoteses apresentadas no 

capitulo 3. 
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No Capitulo 5, e apresentada a analise tecnica das inerfaces dos ties bancos-

alvo da pesquisa, com base nas diretrizes gerais para interfaces, com o objetivo de iden-

tificar algumas das possiveis falhas das interfaces estudadas. 

No Capitulo 6, sao propostas as diretrizes de projeto para interfaces bancarias. 

E, no Capitulo 7, sao apresentadas as conclusoes e sugestoes para trabalhos futuros. O 

Apendice A traz a tabela ASRM-STP, contendo os fatores de multiplicacao estatistica, e 

no Apendice B temos o questionario aplicado na pesquisa. 



CAPITULO 2 

METRICAS DE AVALIACAO DE SISTEMAS 

INTERATIVOS 
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METRICAS DE AVALIACAO DE SISTEMAS 

INTERATIVOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A crescente preocupacao em avaliar/validai- os sistemas interativos tern como 

objetivo primordial contribuir para a continua melhoria do grau de eficiencia desses ser-

vicos, de modo a assegurar elevados indicies de satisfacao a seus usuarios. 

A partir de estudos sobre os disversos metodos de avaliacoA'alidaco ja empre-

gados [BEZERRA, TURNELL 91], constatou-se a existencia de dois grandes grupos o 

qualitativo e o quantitativo [WILLIGES 87], apresentados com detalhes nas secoes se-

guintes. 

Conclui este capitulo a descricao dos aspectos das interfaces avaliadas, agrupa-

dos em aspectos tecnicos e de fatores humanos. 

2.1. Metodos Qualitativos 

Esses metodos visam avaliar/validar a qualidade dos sistemas interativos e os 

processos de representacao cognitiva dos usuarios, relacionados ao processamento da in-

formacao, abordando os processos cognitivos, as estruturas cognitivas e as estrategias 

cognitivas [ESTEVAM 90] conforme descricao a saber: 

a) Processos cognitivos: avaliam e representam os procedimentos cognitivos neces-

saries a um individuo, durante a realizacao de uma tarefa. E por meio da observa-

cao cuidadosa e critica, por um individuo que realiza detemiinada tarefa, que se 

pode desenvolver um modelo representativo do conhecimento da seqiiencia de 
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procedimentos requeridos para a conclusao daquela tarefa. Para representacao da-

quilo que foi observado e analisado e freqiiente o uso de fluxogramas. 

b)zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Estruturas cognitivas: avaliam e representam a estrutura de conhecimento que 

reune os procedimentos cognitivos necessarios a execucao de uma tarefa. Para 

representar o que foi observado sao utilizados diagramas de arvore ou redes de 

Uansigao. 

c) Estrategias cognitivas: procuram compreender como as pessoas controlam as 

diversas partes do conhecimento, isto e, as estrategias de gerenciamento usadas 

na escolha de determinada estrutura de conhecimento para os procedimentos 

cognitivos. A representagao do que foi analisado e observado e feita atraves de 

diagramas. 

2.2. Metodos Quantitativos 

Esses metodos salientam a representagao matematica, principalmente do desem-

penho do usuario, prognosticando sobre qualidade das interfaces, com base nas caracte-

risticas da tarefa, do proprio usuario ou do ambiente de trabalho. 

Tais metodos utilizam quatro tipos de representagao [ESTEVAM 90], a seguir 

explicitados: 

a) representagao do desempenho: visa estabelecer estimativas do desempenho do 

usuario e suas capacidades e limitagoes em tarefas computadorizadas; 

b) representagao ergonomica: refere-se a obtengao dos dados antroprometricos (pro-

cesso de mensuragao do corpo humano) e biomecanicos (fundamentos mecanicos 

das atividades biologicas) necessarios ao projeto de sistemas interativos. Visam, 

principalmente, determinar leiautes de estagoes de trabalho. 
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c)zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA representacao de simulacao por computador: visa a especificagao de um modelo 

16gico-matematico da interagao usuario-computador, testando-o via computador. 

Tambem e utilizada para determinar alternativas de tarefas e para testar diaiogos. 

d) representacao estatistica: procedimentos estatisticos podem ser empregados para 

construir modelos diretamente baseados no comportamento do usuario. Tullis 

[TULLIS 85] usou processos de agrupamento para captar as percepcoes dos usua-

rios em relacao as funcoes de um sistema de menus de comandos para um sistema 

operational. 

2.3. Principals Tecnicas de Avaliacao de Sistemas Interativos 

Nesta secao sao descritas algumas das tecnicas que tern como funcao projetar, 

classificar e avaliar/validar sistemas interativos, com base nos metodos apresentados. 

2.3.1. CAIIO - Classificacao dos Aspectos da Interface cm Intervalos Otimos 

Essa tecnica tern como funcao classificar em ordem de prioridade, na opiniao 

dos usuarios, os aspectos tecnicos e de fatores humanos de um sistema interativo [ES-

TEVAM 90]. 

Au'aves da aplicagao da CAIIO podem-se identificar os aspectos que devem ser 

otimizados e os que devem ser penalizados em fungao de outros mais prioritarios. 

Pai-a analisai- e organizar os dados numericos coletados em uma pesquisa de 

campo, a CAIIO agrupa-os nas classes Otimo, Born, Deficiente e Ignora. Essas classes 

representam a conceituagao dos dados, considerando a escala de semantica diferencial 
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. . ; Sistemas Interativos 15 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
pre-estabelecida no questionario (instrumento da pesquisa de campo). Essa escala deu 

origem a definicao dos seguintes intervalos: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• Intervalo 6timo: representa a valorizagao de cada aspecto em relacao aos de-

mais, segundo sua prioridade para assegurar a satisfacao das necessidades dos 

usuarios, isto e, a valorizagao plena (totalmente satisfatoria) para cada aspecto. 

Intervalo Bom: representa uma conceituacao razoavel (satisfatoria) para cada 

aspecto. 

Intervalo Deficiente: representa uma conceituagao deficiente (nao satisfatoria) 

para cada aspecto. 

Intervalo Ignora: representa a inexistencia do aspecto, significando que, no de-

senvolvimento do sistema, esse aspecto deve ser omitido (nao implementado). 

Ouuo objetivo dessa tecnica e fornecer a base de conhecimento necessaria para 

dar suporte a tecnica de avaliacao SUSI, apresentada a seguir. 

2.3.2. SUSI - Satisfacao do Usuario de Sistemas Interativos: Tecnica de Avaliacao 

Sua finalidade e identificar o grau de satisfacao dos usuarios de sistemas intera-

tivos, isto e, como eles acreditam que o sistema que utilizam vai ao encontro de suas ne-

cessidades profissionais e de suas habilidades pessoais. Estabelece, portanto, um criterio 

de medicao para os aspectos de um sistema interativo [ESTEVAM 90]. 

O uso de SUSI, requer a elaboragao de um questionario com os aspectos princi-

pals do sistema a ser avaliado pelos usuarios em uma pesquisa de campo. 

Os aspectos escolhidos sao valorizados a partir da seguinte escala de semantica 

diferencial: 
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• OTIMO - quando o aspecto for plenamente satisfeito; 

• BOM - quando o aspecto for razoavelmente satisfeito; 

• DEFICIENTE - quando o aspecto for deficientemente satisfeito; 

IGNORA - quando o aspecto nao for satisfeito; 

NAO SEI - quando nao houver meios de avaliar o aspecto. 

Essa tecnica foi idealizada de forma a utilizar os intervalos gerados pela tecnica 

CAIIO, e consiste em associar o conceito mais frequente (Cmoci: conceito moda) de cada 

aspecto ao seu respectivo intervalo (Intass: intervalo associado), determinado por CAIIO. 

Assim, por exemplo, se o conceito moda for BOM, o intervalo associado e o intervalo 

BOM definido por CAIIO. Os aspectos com conceito moda NAO SEI nao sao avaliados, 

pois essa informacao apenas mostra que esses aspectos nao estao totalmente claros no 

para a maioria dos usuarios. 

Um criterio a ser observado na analise dos sistemas avaliados refere-se a ampli-

tude dos intervalos OTIMO, BOM, DEFICIENTE e IGNORA associados a um aspecto. 

Quanto maior a amplitude do intervalo, maior e a flexibilidade de conceituacao do as-

pecto a ele associado. Uma amplitudezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA zero significa uma associacao conceito-valor mui-

to rigida. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.3.3. USE - User Software Engineering 

Essa tecnica tern como objetivo apoiar o desenvolvimento de sistemas de infor-

macao interativos, orientando desde o inicio do processo de desenvolvimento ate a cons-

trugao da interface corn o usuario [WASSERMAN 86], influenciando nos seguintes 

aspectos: 
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a)zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Funcionalidade: cobertura de todo o processo de desenvolvimento do sistema, 

apoiando sua criagao, de forma a atender a um conjunto pre-definido de requisites. 

b) Confiabilidade: geracao de sistemas confiaveis, de modo que o usuario nao seja 

importunado por falhas do sistema, ou por falta de eficacia. 

c) Utilidade: facilidade de aprendizado e de utilizacao do sistema pelos usuarios, en-

volvendo-os no processo de desenvolvimento, desde o initio. 

d) Evolucionabilidade: facilidade de modificagoes e adaptagoes do sistema: as mu-

dangas de ambiente de operagao de hardware; a necessidade de os usuarios conta-

rem com uma boa documentagao; e a estruturagao do sistema. 

e) Apoio automatizado: disponibilidade de um conjunto de ferramentas automat-

izadas que auxiliem e aprimorem o processo de desenvolvimento, ao tempo em 

que realizam melhorias no sistema em desenvolvimento. 

f) Maior produtividade: redugao do tempo de criagao de um sistema executavel. 

g) Reutilizabilidade: garantia de reutilizagao do metodo USE em extensa classe de 

projetos, e de reutilizagao dos programas gerados para uma determinada aplicagao 

em desenvolvimentos similares. 

Faz parte dessa tecnica um sistema de prototipagem rapida (RAPID/USE), que 

peimite o teste de um produto logo no inicio do processo de seu desenvolvimento, moti-

vando a participagao do usuario. Sua estrutura basica e composta pelas seguintes ferra-

mentas automatizadas: um Editor de Diagrama de Transigao (EDT), um Interpretador de 

Diagramas de Transigao (IDT), uma ferramenta que fornece uma interface de comunica-

gao (TROLL) para sistemas de banco de dados relacionais, podendo interagir com o 

IDT, ampliando a funcionalidade do prototipo. Tambem fazem parte desse sistema o 
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ACTION LINKER,zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA que serve para ligar definigoes de dialogos com operacoes computa-

cionais, e a metodologia BASIS, para especificagoes formais. 

As fases sugeridas pelo metodo USE para o desenvolvimento de sistemas sao: 

1)zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Analise de requisitos: e o entendimento do dominio do problema e das restri-

goes especificas da aplicagao; 

2) Projeto externo: nessa fase, e feita a especificagao da interface com o usuario, 

usando o Editor de Diagramas de Transigao (EDT). A abordagem empregada e 

de "fora para dentro" (outside in); 

3) Criagao do prototipo da interface: utiliza-se para esse fim o Interpretador de 

Diagramas de Transigao (IDT); 

4) Avaliagao do prototipo da interface: nessa fase, e feita a avaliagao da interfa-

ce em sessoes com os usuarios. As interagoes realizadas em cada sessao sao ai-

mazenadas em dois tipos de registros Logs. Um deles guaidara todas as 

entradas do usuario e o outro todas as mudangas de estado do sistema. Poste-

riormente, esses registros sao analisados, para que o projeto seja aprimorado; 

5) Criagao de um sistema executavel: nessa fase, podem-se tomar um dentre Ues 

caminhos distintos: ampliar o prototipo usando-se a potencialidade do TROLL; 

abandona-lo e continual" o projeto usando uma linguagem de programagao tra-

diconal; ou abandona-lo e continuar o projeto, fazendo uma especificagao for-

mal de todo o sistema. 
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2.3.4. GOMS -zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Goals, Operator, Methods, Selection rules zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O medodo GOMS baseia-se nas observagoes e medigoes dos procedimentos de 

usuarios, principalmente os experientes, durante a execugao de uma tarefa em um siste-

ma. visando inserir aprimoramentos no desenvolvimento de futuros sistemas similares 

[SHNEIDERMAN 87] [WILLIGES 87]. 

Esse metodo considera que a representagao de uma tarefa pelo usuario e com-

posta pelo seu entendimento das Metas, Operagoes, Metodos, e Regras de Selegao, 

exemplificando um modelo conceitual que representa a estrutura cognitiva das tarefas. 

Metas: sao elementos da tarefa para a interagao, isto e, a tarefa pode ser decom-

posta em metas e submetas, provendo, assim, um piano hierarquico simplificado 

para que o usuario a execute; 

Operacoes: sao preceitos elementares ou acoes cognitivas necessarias para alte-

rar o estado mental do usuario e afetar o ambiente da tarefa; 

Metodos: sao os procedimentos necessarios a execugao de cada meta; 

Regras de Selegao: sao as estruturas de controle que servem para escolher, den-

tre varios metodos, aquele que sera usado para executar uma meta. Sao os com-

ponentes estrategicos do modelo do usuario. 

Portanto, esse metodo objetiva o uso experiente e livre de erros e a redugao do 

tempo de resposta do sistema. Os sistemas desenvolvidos segundo esse metodo desti-

nam-se, principalmente, a usuarios experiente. E dada menos enfase ao aprendizado, a 

resolugao de problemas, ao tratamento de erros, a satisfagao subjetiva, e a retengao dos 

conhecimentos adquiridos pelo usuario. 
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2.3.5. PUM -zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Programmable User Models zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O metodo PUM (Modelos Programaveis de Usuarios) e uma arquitetura cogni-

tiva construida, que pode ser programada para simular um usuario hipotetico, executan-

do uma serie de tarefas atraves de uma interface [YOUNG et.al. 86]. Tendo como 

objetivo avaliar o prototipo, fazendo predigoes sobre sua utilidade e aceitagao. 

A utilizagao desse modelo como ferramenta para o projeto de interfaces tern 

tres propositus fundamentals: 

1) Executar uma avaliagao preditiva sem a necessidade de ocupar o usuario; 

2) Dar ao projetista a possibilidade de focalizar sua atengao em itens relativos a 

utilidade; 

3) Dar ao projetista uma maneira de conhecer consideragoes de cunho psicologico 

para o projeto. 

O PUM e util para os projetistas de interfaces, fornecendo-lhes feedback em 

dois momentos distintos: 

No momento de sua programagao, pois e ai que o projetista reconsidera seu pro-

jeto do ponto de vista do usuario; e 

quando o PUM efetivamente realiza suas predigoes, ao interarir com o prototipo 

da interface. 

2.3.6. Diagrama de Pareto 

O Diagrama de Pareto ou Grdfico de Pareto consiste em um grafico de blocos 

ou barras, que mostra as principals causas de um experimento, em ordem descendente de 

acordo com os respectivos graus de importancia. O grafico seive, assim, para visualizar 
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o resultado de um problema que se quer resolver. Pareto e descrito as vezes como uma 

forma de separar os pontos vitais dos pontos triviais [ISHIKAWA]. 

No campo de controle de qualidade, pode-se interpretar que: uns poucos fatores 

vitais sao a causa da maioria dos problemas de qualidade, e muitos fatores triviais sao a 

causa dos problemas restantes. Por exemplo, suponha que se examine um grupo de de-

feitos classificados segundo suas causas. O diagrama de Pareto apresenta as causas dos 

diferentes defeitos, em ordem descendente conforme sua freqtiencia. Com base nesse re-

sultado, pode-se dar maior atencao ao problema mais importante. Tambem se pode ob-

sei"var o numero e percentual de defeitos e respectivas causas. Como o diagrama indica 

tambem o percentual acumulado, torna-se de facil obtengao, por exemplo, a freqiiencia 

conjunta de duas ou mais combinagoes dos maiores problemas. 

Esses diagramas sao uteis tambem para quantificar as melhorias. Poucas tecni-

cas proporcionam esse meio tao rapido de apresentar os resultados de medida de quali-

dade. 

O uso dos diagramas de Pareto nao se limita a area de qualidade. Podem ser uti-

lizados sempre que se desejar fazer comparagoes entre varios fatores. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.3.7. Grafico de Controle 

E um grafico de conu-ole de processo, com limites supenores e infenores esta-

tisticamente determinados. Esse grafico permitira identificar se o processo esta ou nao 

sob controle. 

O Grafico de Conuole e usado para estimar o nfvel de vaiiagao que se espera 

em um periodo de tempo. Esse calculo permite julgar o nfvel de variagao, e se expressa 

nos limites de controle estatisticos, a saber: 
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LCSzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA = Limite de controle superior 

LCI = Limite de controle inferior 

LC = Linha central 

Atraves desse grafico, pode-se representar uma enorme variedade de causas em 

um processo, tais como a habilidade de trabalhadores, a capacidade das equipes, as con-

dicoes de trabalho, a importancia de aspectos. 

Os graficos de controle tern ampla utilizagao, e seu emprego depende da nature-

za dos dados, aplicando-se a: 

a) dados mensuraveis, como longitude, temperatura, volume, pressao; e 

b) dados de dificil medicao, mas que possam ser contados, como componentes defei-

tuosos, erros tipograficos. 

Para construcao do diagrama de Pareto, seguem-se os seguintes passos: 

1) Para cada coluna/subgrupo calcula-se a media X e a amplitude R ( diferenca en-

tire o valor maior e o valor menor); 

2) Apos reunir um numero conveniente de subgrupos, calculam-se os limites de 

controle, como segue: 

a) Calculo da media geral X (media das medias) que sera a linha central (LC) 

do grafico, atraves da formula: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

— soma das medietas 

numeros de aspectos 

b) Calculo da media das amplitudes (R), pela formula: 

^ soma das amplitudes 

numeros de aspectos 
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c) Calculo do limite de contrele superior (LCS) e do limite de controle inferior 

(LCI) para as medias, somando-se o resultado ao produtozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Ao x R, onde Ao e 

extraido da tabelazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA A S T M - S T P da American Society for Testing (Apendice 

A): 

LCS = X + A o . R 

LCI = X - Ao . R 

LC = X 

d) Obtencao, na tabela ASTM-STP, das constantes D3 e D4 , correspondentes ao 

numero de observacoes por subgrupo, para 0  calculo dos limites de controle 

superior (LCS) e inferior (LCI) das amplitudes R: 

LCSR = D 4 . R 

LCIR = D 3 . R 

LC = R 

2.4. Resumo das Tecnicas Apresentadas 

Com o propdsito de selecionar tecnicas que se adequem aos objetivos deste tta-

balho, apresenta-se, a seguir, um resumo para cada uma delas, compreendendo objetivo 

principal; fase em que se aplica; e tipo de resultados fornecidos. 

CAIIO 

Objetivo: apresentar uma classificagao ordenada, na opiniao dos usuarios, de 

um conjunto de aspectos estudados em uma pesquisa de campo. 

Fase: final do projeto 
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Tipo de resultado:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA tabela com aspectos classificados por ordem descendente 

de prioridades. Requer consideravel volume de calculos matematicos. Observa-se, tam-

bem, a falta de um mecanismo de representagao grafica. 

SUSI 

Objetivo: representar a associacao entre o seu conceito e o intervalo fomecido 

por CAIIO. 

Fase: final do projeto 

Tipo de resultado: tabela com associagao entre conceito e intervalo. Nao dis-

poe de uma representagao mais assimilavel dos dados. 

USE 

Objetivo: apoiar o desenvolvimeno de sistemas interativos. 

Fase: durante todo o projeto. 

Tipo de resultado: arquivoszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA logs com todas as entradas do usuario e todas as 

mudancas de estado. Modelo bastante complete orienta o projetista desde o inicio do 

processo ate a criagao do sistema executavel. USE apresenta certo grau de complexida-

de, sendo necessario o uso de varias ferramentas de suporte tecnico. Ideal para ser usado 

no desenvolvimento de grandes sistemas interativos. 

GOMS 

Objetivo: baseia-se nas observagoes e medigoes dos procedimentos de usua-

rios, principalmente os experientes, durante a execugao de uma tarefa em um sistema. 
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Fase:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA final do projeto. 

Tipo de resultado: fluxograma representando a seqiiencia de comandos e ac5-

es. 

PUM 

Objetivo: avaliar os prototipos de sistemas interativos, a paitir de um usuario 

hipotetico, validando-se o produto antes de sua entrega ao usuario. 

Fase: inicio do projeto. 

Tipo de resultado: prototipo. 

Diagrama de Pareto 

Objetivo: apresentar resultados de um experimento, classificados por ordem de 

importancia. 

Fase: final do projeto 

Tipo de resultado: graficos de blocos ou barras. Obs.: Oferece excelente repre-

sentacao grafica de um experimento e a facilidade de tabulagao dos dados, a paitir de 

poucos calculos matematicos. 

Grafico de Controle 

Objetivo: representar, graficamente, uma variedade de causas associadas ao de-

sempenho de um processo. 

Fase: final do projeto 
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Tipo de resultado:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA grafico, a paitir de poucos calculos matematicos. 

Conclusoes: 

A analise dessas tecnicas, possibilitou as seguites conclusoes: 

a) na fase de elaboragao e aplicagao da pesquisa de campo deve ser empregada 

a filosofia das tecnicas CAIIO e SUSI, devido aos respectivos objetivos e fa-

ses; e 

b) na fase de analise e representagao dos dados deve-se usar um grafico de bar-

ras para representar a classificagao dso aspectos, e o Grafico de Pareto para 

representar o nfvel de satisfagao dos usuarios, devido a maior facilidades de 

tabulagao e representagao dos resultados. 

2.5. Avaliacao dos Aspectos das Interfaces 

Nesta segao, e apresentado um conjunto de aspectos considerados essenciais no 

projeto de avaliagao de sistemas interativos. Esse conjunto de aspectos deve abranger a 

maioria das caracteristicas de um sistema interativo, seja qual for a sua area de aplica-

gao. 

Os aspectos aqui discutidos destacam apenas o subconjunto de fatores relevan-

tes, e sao apresentados em duas categorias: aspectos tecnicos e de fatores humanos [ES-

TEVAM 90]. 

2.5.1. Principais Aspectos Tecnicos 

Os aspectos tecnicos, devem, necessariamente estar incorporados aos sistemas 

interativos como um todo, e se referem ao seu desempenho. Em vista disso, esses aspec-
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tos devem ser garantidos pelozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA hardware do sistema, mas e a interface que os exterioriza 

para o usuario. 

Dentre os aspectos tecnicos conhecidos, destacam-se, por sua grande relevancia 

para o usuario, os seguintes: 

Completitude (do servico) 

Rapidez (do servigo) 

Confiabilidade (das informagoes) 

Sigilo (da informagao) 

Localizagao (dos terminals) 

Acesso (ao sistema) 

Indulgencia (no tratamento de erro) 

Documentagao (ajuda on-line) 

Funcionalidade (do sistema) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.5.1.1. Completitude 

De maneira geral, esse aspecto esta relacionado a quantidade de servigos ofere-

cidos por um sistema, atraves de sua interface. Portanto, deve-se assegurar que todas as 

fungoes propostas pelo sistema estejam disponiveis para utilizagao, e que se encontrem 

completamente desenvolvidas. 

Para se conseguir um sistema completo, devem-se analisar e especificar deta-

lhadamente os objetivos e a utilidade das tarefas a serem implementadas, pai-a exclusao 

dos dados inuteis. Devem tambem ser incluidas todas as saidas uteis ao usuario. 
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A completitude deve ser nivelada conforme as necessidades de se facilitar o 

aprendizado e a retengao do conhecimento ao longo do tempo. Diferengas minimas entre 

as fungoes disponiveis causam confusao e dualidade, sendo fonte geradora de erros e in-

satisfacao. 

Com referenda as interfaces bancarias, as fungoes oferecidas aos usuarios de-

vem ser bem diferenciadas entre si, e, no conjunto, elas devem atender a maioria das ne-

cessidades dos usuarios em relacao a esses sistemas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.5.1.2. Rapidez 

A capacidade de fornecer respostas rapidas e fundamental em sistemas interati-

vos. Em vista disso, o usuario necessita de realimentagao que oriente cada agao subse-

qiiente, e para acompanhar o processo das agoes do sistema. Em caso de operagao de 

resposta demorada, o sistema deve esclarecer para o usuario, enquanto este agarda a in-

formagao, que seu pedido encontra-se em processamento. 

Para se conseguir tal propositi), e aconselhavel simplificar ou subdividir as tare-

fas a serem executadas, de forma que cada agao do usuario seja associada a um resulta-

do, a ser aceito ou rejeitado, para continuidade ao processo. Portanto, durante a espera 

do usuario, e necessario mostrar a razao da espera, informando, quando possivel, quanto 

tempo ele vai esperar, de modo a lhe assegurar que acompanhe passo a passo a evolugao 

do processo. 

Segundo Galitz [GALITZ 88], o tempo de resposta de um sistema interativo 

deve igualar-se a velocidade do pensamento, e obedecer aos seguintes limites: 

inferior a 2 segundos, quando for necessaria sua continuidade de raciocinio, e a 

informagao tiver que ser memorizada, para outras utilizagoes; 
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entre 2 e 4 segundos, quando, mesmo apos o encerramento da subtarefa, ainda 

for necessaria concentragao para continufdade da tarefa principal; 

entre 4 e 15 segundos, quando houver encerramento da tarefa principal; 

maior que 15 segundos, quando o usuario estiver liberado para realizar outra ta-

refa. 

Nas interfaces bancarias, esse aspecto tern grande importancia em relacao aos 

demais, devido as condicoes de uso dessas interfaces, decorrentes da pressao de outros 

usuarios que aguardam, na fila, sua vez para utilizar o servigo. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.5.1.3. Confiabilidade 

A confiabilidade e a qualidade do sistema que representa sua capacidade de for-

necer respostas corretas. Os sistemas devem transmitir ao usuario sinais de seguranga e 

competencia, de modo que ele possa predizer o que acontecera a cada agao, subsequente 

sem dubiedades. Resultados precisos, previsfveis e completos sao fundamentais para o 

sucesso e aceitagao de um sistema [SHNEIDERMAN 87] [ROCHA 87]. 

2.5.1.4. Sigilo 

Esse aspecto e bem caracteristico de sistemas que envolvem algum mecanismo 

de seguranga. Ja nas interfaces bancarias esse aspecto tern importancia destacada, em 

virtude da propria legislagao que disciplina o sigilo bancario. Portanto, essas interfaces 

devem oferecer seguranga no fornecimento de informagoes ao usuario. 

2.5.1.5. Localizagao 

Alguns sistemas tern caracteristicas que os torn am singulares em relagao aos 

demais, no tocante a localizagao fisica do equipamento utilizado na comunicagao usua-

rio-computador. Aqueles empregados como interface bancaria devem ser instalados em 

local que de maior facilidade de acesso ao usuario. 
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Em se tratando de sistema bancario, a localizagao e o design devem garantir a 

seguranga das informagoes de cada usuario. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.5.1.6. Acesso 

Esse aspecto esta relacionado com a maneira e a facilidade com que usuario ini-

cia a interagao com o sistema atraves de sua interface. 

Em algumas interfaces, o acesso ao sistema so e possfvel com uso de mecanis-

mo de seguranga (senha), com o intuito de protejer as informagSes e evitar acesso de 

pessoas nao autorizadas. 

2.5.1.7. Indulgencia 

Refere-se a eficiencia e a facilidade oferecidas ao usuario no tratamento de er-

ros cometidos durante o processo de operagao da interface. Esse tratamento deve asse-

gurar a minimizagao da quantidade de erros cometidos pelo usuario, a limitagao das 

conseqiiencias encadeadas por ag5es erradas, bem como o fornecimento de maneiras ra-

pidas e faceis para que o usuario recupere-se das situagoes causadas pelos erros 

[SHNEIDERMAN 87] [GALITZ 88]. 

2.5.1.8. Documentagao 

Esse aspecto esta relacionado com a qualidade e adequagao do material forneci-

do ao usuario, para orienta-lo na utilizagao o da interface. A documentagao do sistema 

deve ser detalhada e completa, escrita em linguagem simples e clara. 

Se for on-line, esse dispositivo fornece informagoes ou mensagens como parte 

do dialogo com o usuario, podendo guia-lo passo a passo pela ordem correta das tarefas 

[SHNEIDERMAN 87]. 
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2.5.1.9. Funcionalidade zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Esse aspecto refere-se ao cumprimento satisfatorio dos objetivos do sistema. A 

medida de funcionalidade do sistema e dada pela relagao entre as necessidades do usario 

e o seu atendimento quantitative e qualitativo pelo conjunto de fungoes do sistema, des-

de aquelas mais freqiientes ate as ocasionais, bem como aquelas aplicaveis em situagoes 

emergencies [SHNEIDERMAN 87]. 

2.5.2. Principais Aspectos de Fatores Humanos 

Os aspectos de fatores humanos devem ser visiveis e vivenciados pelos usuarios 

exclusivamente atraves da interface. Esses aspectos sofrem interferencia e agem direta-

mente sobre as habilidades pessoais de cada usario. 

Na categoria de aspectos de fatores humanos da interface, relevantes para o 

usuario, incluem-se [ESTEVAM 90]: 

Aprendizagem 

Usabilidade 

Clareza 

Motivagao 

Universalidade 

Digitagao 

Memorizagao 

Atengao 

Padronizagao 
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2.5.2.1. Aprendizagem zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Trata-se do primeiro aspecto detectado pelo usuario, e refere-se a facilidade do 

processo de assimilacao dos conhecimentos necessarios ao manuseio da interface 

[SHNEIDERMAN 87] [GALITZ 88]. 

Para interfaces destinadas a diferentes comunidades de usuarios, a estrategia ba-

sica e permitir o aprendizado em niveis estmturados, conforme a experiencia de cada 

usuario, caracterizando desde o aprendizado a uma interface multimodal. 

A abordagem em niveis estmturados pode utilizar-se de recursos como ma-

nuals, telas de consulta, mensagens de erro e tutorials. 

O aprendizado de uma interface e em sua maior parte uma combinacao de tenta-

tivas, erros e disseminacao. 

As caracteristicas da interface que contribuem para esse aspecto sao identifica-

das na analise do perfil da comunidade dos usuarios. Essas caracteristicas sao otimizadas 

na analise dos objetivos do sistema;e garantidas na escolha do estilo de interacao. 

2.5.2.2. Usabilidade 

A facilidade de manuseio da interface e, sem duvida, um dos fatores preponde-

rantes na aceitacao e comercializagao de um produto. 

A usabilidade tornou-se um aspecto importante a partir do momento em que os 

projetistas passaram a focalizar o usuario como ponto central, e nao como mero periferi-

co no sistema de computador. Esse aspecto evidencia-se no procedimento de uso da in-

terface, e esta ligado ao grau de dificuldade que o usuario enfrenta para executar suas 

tarefas [GALITZ 88]. 
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As caracteristicas da interface que contribuirao para tornar a interface facil de 

ser usada devem ser planejadas na analise dos objetivos do sistema, garantidas pela es-

colha dos estilos de interagao e aprimoradas nos testes de aceitacao pelo usuario. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.5.2.3. Comunicagao 

Esse aspecto e caracterizado pelo grau de facilidade na comunicagao do usuario 

com o sistema, atraves da interface. A situacao otima e representada por dados de entra-

da facil elaboragao e fornecimento, e saidas com forma e conteudo de facil interpretacao 

[ROCHA 87] [SHNEIDERMAN 87] [GALITZ 88]. 

Para desenvolver esse aspecto na interagao usuario-computador, e necessario: a) 

elaborar dialogos com clareza, simplicidade e objetividade, que nao induzam a ambigiii-

dade de interpretagao; 

b)zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA minimizar as informagoes necessarias a execugao das tarefas, e que estas sejam requi-

sitadas pela interface no momento proprio. 

As mensagens de auxflio devem ser oferecidas conforme a experiencia dos 

usuarios, de modo que os experientes nao sejam obrigados a conviver com informa-goes 

demasiadas, e os novatos possam dispor de mais informagoes, para sentirem-se seguros. 

2.5.2.4. Motivagao 

E a capacidade de fomecer estimulos que motivem os usuarios a utilizar a inter-

face sem qualquer receio ou medo, transfonnando o trabalho em tarefa agradavel, segura 

e produtiva. 

A motivagaozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 6 um forga motora interior que interfere positivamente no desem-

penho do usuario. Adequar os recursos motivacionais da interface ao grau de rentabili-

dade desejado para o sistema constitui um verdadeiro desafio para os projetistas de 

interfaces [GALITZ 88]. 
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2.5.2.5. Universalidade zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Esse aspecto consiste em se considerar o conhecimento previo do usuario na 

forma de comunicagao que sera proposta pela nova interface. Esse conhecimento e o re-

sultado da experiencia do usuario na utilizagao de sistemas similares ou mesmo da prati-

ca adquirida com a execugao de suas tarefas [SHNEIDERMAN 87] [GALITZ 88]. 

Um dos maiores atributos desse aspecto consiste em promover no usuario a ca-

pacidade de desenvolver facilmente um modelo mental preciso sobre o funcionamento e 

uso do sistema. Modelos sao construidos auaves da contfnua assimilagao, organizagao e 

generalizagao das informagoes apresentadas, que devem ser familiares e compreensiveis 

para o usuario. 

2.5.2.6. Digitagao 

Esse aspecto esta diretamente relacionado com o volume de digitagao que o sis-

tema exige do usuario na utilizagao da interface. Algumas interfaces voltadas para o 

auto-atendimento, como, por exemplo, movimentagao de conta corrente em um terminal 

bancario, devem reduzir ao mfnimo a quantidade de digitagao na entrada de dados, devi-

do a grande rotatividade de uso dessas interfaces, onde e comum a formagao de filas de 

usuarios. 

2.5.2.7. Memorizagao 

Esse aspecto refere-se ao tempo de retengao dos conhecimentos sintaticos e se-

manticos da interface apos um periodo de nao utilizagao do sistema (memoria de longo 

prazo), bem como da recordagao momentanea dos simbolos e da quantidade de informa-

goes requisitadas pelo sistema para sua utilizagao (memdria de curto prazo) [SHNEI-

DERMAN 87] [GALITZ 88]. 

A memoria de curto prazo e altamente sensivel a interferencias, e sua capacida-

de limita-se ao maximo de sete itens. A habilidade de reconhecimento e muito maior que 

a habilidade da lembranga [MARTIN 73]. 
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Diferentes cargas de informagoes afetam de formas diversas o rendimento hu-

mano; elevadas cargas podem causar incapacidade ou falta de desejo para enfrentar a ta-

refa, reduzidas cargas criam tedio e falta de atengao. 

Para minimizar o esforgo de memorizagao humana, deve-se: 

a) automatizar os passos intermediaries das tarefas; 

b) procurar incluir simbolos simples e intuitivos na sintaxe das tarefas; 

c) incumbir a interface de requisitar os parametros necessarios a sua execugao. 

Fornecer menus das tarefas mantidas pelo sistema constitui boa estrategia para reter os 

conhecimentos a longo prazo. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.5.2.8. Atengao 

E a capacidade da interface garantir um alto grau de atengao por parte do usua-

rio. Esse aspecto torna-se essencial, principalmente, em aplicagoes de alto risco [GA-

LITZ 88]. 

Esse aspecto e subsidiado pela analise do perfil da comunidade dos usuarios e 

pela analise dos objetivos do sistema. Sua implementagao depende da escolha dos dispo-

sitivos de comunicagao. 

2.5.2.9. Padronizagao 

Esse ultimo aspecto refere-se a existencia de uma padronizagao dos comandos e 

das informagoes de entrada/saida fornecidas dentro do proprio sistema. Refere-se, tam-

bem, ao uso de sequencias uniformes para executar fung5es que realizem tarefas seme-

lhantes [ROCHA 87] [SHNEIDERMAN 87] [GALITZ 88]. 

No capftulo seguinte, e descrita a metodologia da pesquisa. 



CAPITULO 3 

METODOLOGIA DA PESQUISA 
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METODOLOGIA DA PESQUISA zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Neste capftulo a formulagao do problema esclarece a dificuldade especffica que 

se pretende resolver por intermedio da pesquisa de campo. 

3 .1 . Problema 

Qual o nfvel de satisfacao (avaliagao qualitativa) dos usuarios na interagao com 

o sistemazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Banco-Eletrdnico. E qual a classificagao dos aspectos (tecnicos e de fatores 

humanos desse sistema), segundo o grau de importancia atribufdo pelos usuarios ? 

3.2. Hipotese Basica 

Existe um bom nfvel de satisfagao dos usuarios em relagao aos servigos ofereci-

dos atraves do Banco-Eletrdnico. 

3.3. Hipoteses Secundarias 

a) Na comunicagao usuaiio-Banco-Eletronico, os aspectos de fatores humanos sao os 

mais privilegiados na visao dos usuarios. 

b) Existem algumas divergencias em relagao as prioridades dos aspectos (tecnicos e 

de fatores humanos), relacionadas com os diferentes niveis de instrugao dos usua-

rios. 
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c) Os sistemas Banco-Eletrdnico foram projetados para atender aos diversos grupos 

de usuarios, independentemente dos seus niveis de instrucao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.4. Planejamento do Experimento 

A pesquisa de campo objetiva realizar um levantamento, atraves de questiona-

rio, destinado a: 

a) medir o grau de satisfacao dos usuarios de sistemas bancarios informatizados de 

auto-atendimento; 

b) levantar a prioridade dos aspectos pesquisados, na opiniao dos usuarios; 

c) tragar o perfil dessa categoria de usuarios, visando apoiar o estudo exploratorio so-

bre seu grau de satisfagao. 

3.4.1. Delimitagao do Universo 

Para atingir os objetivos propostos, definiu-se como populagao alvo o universo 

de clientes das tres instituigoes financeiras oficiais, com maior volume de emprestimos, 

na regiao Nordeste, e com agendas na cidade de Campina Grande (PB), a saber: Banco 

do Brasil S/A (BB), Caixa Economica Federal (CEF) e Banco do Nordeste do Brasil S/A 

(BNB) [EXAME-90]. 
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3.4.2. Descrigao da Pesquisa-Piloto zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Para obtengao de informagoes preliminares sobre as caracteristicas da popula-

gao-alvo, visando ao dimensionamento da amostra efetiva e a validagao do questionario, 

foi realizada pesquisa-piloto junto ao Banco do Nordeste do Brasil S/A (BNB) no dia 

15/10/91 durante o expediente externo. 

3.4.2.1. Metodologia 

Foi utilizado o metodo da generalizagao indutiva, com inferencia indutiva da 

amostra para a populagao, especialmente com generalizagoes estatisticas. 

As tecnicas de coleta de dados de obervagao direta extensiva compreenderam: 

1. Um questionario, sem identificagao do respondente, incluindo uma introdugao 

explicativa, para facilitar a compreensao e o preenchimento, sem ajuda do pes-

quisador (ver Apendice B). 

2. A metodologia adotada na a realizagao da pesquisa limitou-se a aplicagao siste-

matica do questionario junto a amostra do universo de clientes usuarios dos ter-

minals eletronicos bancarios, obedecendo-se a seguinte regra: a cada grupo de 

dez pessoas que chegavam ao banco, um cliente era aleatoriamente escolhido 

para responder ao questionario. O primeiro cliente foi escolhido aleatoriamente 

apos ao inicio do expediente externo. 

Nessa pesquisa-piloto foram coletados 26 questionaiios, obtendo-se os resulta-

dos reunidos na Tabela 3.1: 
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Tabela 3.1 - Tabulagao da pesquisa-piloto zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

ASPECTO/ 

CONCEITO 

CONCORDO 

TOTALMENTE 

CONCORDO EM 

MAIOR PARTE 

CONCORDOEM 

MENOR PARTE 

DISCORDO 

TOTALMENTE 

TOTAL 

1 COMPLETITUDE 9 11 6 0 25 

2 RAPIDEZ 18 4 1 2 26 

3 CONFIABILIDADE 20 4 1 1 26 

4 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBASIGILO 15 4 4 2 25 

5 LOCALIZACAO 15 5 2 5 27 

6 ACESSO 14 10 0 2 26 

7 INDULGENCIA 13 6 2 4 26 

8 DOCUMENTACAO 10 4 5 7 26 

9 FUNCIONALIDADE 2 8 3 12 26 

10 APRENDIZAGEM 21 4 1 0 26 

11 USABILIDADE 19 4 2 1 26 

12 COMUNICACAO 17 6 1 1 25 

13 UNIVERS ALIDADE 17 3 2 2 26 

14 DIGITACAO 11 6 0 4 26 

15 MEMORIZACAO 13 8 2 2 26 

16 ATENCAO 12 9 2 2 25 

17 PADRONIZACAO 11 9 3 3 26 

18 MOTIVACAO 11 8 3 2 24 

Com base nos resultados obtidos, foram escolhidos para analise os itens SIGI-

LO e USABILIDADE, considerados os mais relevantes nos respectivos grupos de as-

pectos tecnicos e de fatores humanos. 

Na tabulagao do item SIGILO demonstra-se a distribuigao percentual dos con-

ceitos atribuidos, registrando-se mais frequencia relativa para CONCORDO TOTAL-

MENTE, que correspondem a 0,60. 

Tabela 3.2 - Tabulagao do aspecto tecnico SIGILO 

CONCEITO RESPONDENTES PERCENTUAL 

CONCORDO TOTALMENTE • 15 0,60 

CONCORDO EM MAIOR PARTE • 04 
-» 

0,16 

CONCORDO EM MENOR PARTE 04 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA— • 0,16 

DISCORDO TOTALMENTE ..: Q2 —• 0.08 

Total : 25 —• 1,00 
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Na tabulagao do item USABILIDADE demonstra-se a distribuigao percentual 

dos conceitos atribuidos, registrando-se maior freqiiencia relativa para DISCORDO TO-

TALMENTE que correspondeu a 0,04. 

Tabela 3.3 - Tabulagao do aspecto de fator humano USABILIDADE zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

CONCEITO RESPONDENTES PERCENTUAL 

CONCORDO TOTALMENTE • 19 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA- 0,73 

CONCORDO EM MAIOR PARTE • 04 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA—» 0,15 

CONCORDO E M MENOR PARTE • 02 —> 0,08 

DISCORDO TOTALMENTE ..: Q± —* 0.04 

Total : 26 —+ 1,00 

Conforme se observa, o item SIGILO registrou, para o conceitozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA CONCORDO 

TOTALMENTE, uma proporgao de 0,60 que mais se aproxima de 0,50 (situagao ex-

trema), parametro escolhido para ser empregado na formula que dimensiona o tamanho 

da amostra. 

3.4.3. Dimensionamento da Amostra Efetiva 

No dimensionamento de uma amostra, podem ser utilizados dados amostrais 

que estimam os valores de parametros populacionais desconhecidos. 

Aqui, a amostra foi dimensionada como sendo uma amostra aleatoria simples, 

de forma a possibilitar uma estimativa com erro amostral ate 5%, e nfvel de 95% de con-

fianga. 

3.4.3.1. Calculo do Tamanho da Amostra 

Uma das indagagoes mais freqiientes em estatfstica refere-se ao tamanho ideal 

da amostra de uma pesquisa. Para esse trabalho, especificamente o calculo do tamanho 

da amostra baseia-se na formula proposta por Stevenson [STEVENSON 81], com utili-

zagao das informagoes obtidas na pesquisa-piloto. 
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11 -
z2xNxPx(l-P) 

z2 P (1-P) + Nxe zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

onde: 

n = tamanho da amostra 

z = valor crftico que fornece o nfvel de confianga desejado 

N = tamanho da populagao 

P = proporcao a ser estimada 

e = erro maximo estabelecido 

Logo, o tamanho da amostra necessariozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA (n) foi obtido estabelecendo-se um grau 

de confianga desejado (a partir do qual obtem-se o (z)), um limite toleravel para o erro 

amostral (e), alem de uma estimativa do parametro, obtida a partir da pesquisa-piloto. 

A partir de levantamentos efetuados junto aos bancos-alvo dessa pesquisa, obte-

ve-se a informagao (de forma aproximada) de que, no mes de outubro/1991, na cidade 

de Campina Grande (PB), foram movimentadas via Terminals Eletrdnicos, no sistema 

on-line de auto-atendimento, cerca de 10.000 contas-corrente dos tres bancos. 

Portanto, no presente caso, foram adotados os seguintes valores para os elemen-

tos da formula: 

N 10.000 contas movimentadas 

z 1,96 (nfvel de confianga de 95%) 

P 0,60 (estimativa obtida na pesquisa-piloto) 

e 0,05 (erro maximo estabelecido) 

(1,96)2zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA x 10.000 x (0,6) x (0,4) 

n = [(1,96)2 x (0,6) x (0,4)] + [10.000 x (0,05)2] 
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n = 356 (tamanho adotado para a amostra). 

Proporcionalmente ao numero de contas movimentas em cada banco chegou-se 

a seguinte distribuicao apresentada na Tabela 3.4. 

Tabela 3.4 - Distribuicao da amostra zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

COMPOSICAO BANCOS COMPOSICAO DISTRIBUICAO 

PERCENTUAL DA AMOSTRA 

Banco do Brasil S/A • 55% 196 

Caixa Economica Federal • 29% 103 

Banco do Nordeste do Brasil S/A ,,, zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA• Wk SI 

Total : 100% 356 

Com o propositi) de tornar a pesquisa de campo a mais representativa possfvel, 

de modo a assegurar o atendimento de todas as camadas de clientes, distribuiu-se a 

amostra proporcionalmente ao numero de clientes, por agendas e postos de servicos de 

cada banco, como segue: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Banco do Brasil 

Agenda Centro 103 

Agenda Mercado Central 24 

Agenda Rua Joao Pessoa 20 

Agenda J. Alves de Oliveira 16 

Posto bancario da CELB 13 

Posto bancario CCT 10 

Posto bancario INSS 10 

Total 196 

Caixa Economica 

Agenda Central 73 

Agenda Borborema 11 

Agenda do CCT 11 

Posto bancario FIEP 09 

Total 104 
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Banco do Nordeste zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Agencia Centro 57 

Total 57 

3.4.4. Projeto do Questionario 

Para realizagao da pesquisa de campo, escolheu-se um questionario de multipla 

escolha (Apendice B) adequado aos propositos deste trabalho, objetivando-se: 

a) levantar o nfvel de satisfagao dos usuarios em relagao aos servicos oferecidos 

atraves das interfaces bancarias; 

b) identificar as prioridades atribufdas aos aspectos tecnicos e de fatores huma-

nos; e 

c) conhecer o perfil dessa comunidade de usuarios. 

Os dados coletados pelos questionarios destinam-se a comprovagao ou nao das 

hipoteses sugeridas anteriormente, a partir das analises estatisticas. 

3.4.4.1. Descrigao do Questionario 

O questionario foi divido em tres partes: 

a) na primeira constant o tttulo, entidade executora e a apresentagao da finali-

dade da pesquisa; 

b) a segunda foi dividia em ties colunas. A primeira apresenta a definigao dos 

18 itens, sendo que os 9 primeiros referem-se aos aspectos tecnicos e os 9 

restantes aos de fatores humanos, independentes, distributdos consecutiva-

mente, em fonna de tabela. As duas outras referem-se a avaliagao e impor-

tancia. 
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c) Na ultima parte e oferecida flexibilidade para que o respondente acrescente 

ftens ou outras sugestoes. Tambem nessa parte e solicitado ao usuario que 

responda a quatro questoes independentes, com a finalidade de se levantar: 

1 - Nfvel de instugao dos usuarios; 

2 - Preferencia em relagao a duas alternativas de utilizagao dos servigos ban-

carios: Terminal Eletronico ou atraves do caixa (funcionario do banco); 

3 - Freqiiencia de utilizagao dos terminals eletronicos; 

4 - Experiencia dos usuarios com computador. 

No questionario, os participantes da pesquisa puderam avaliar cada um dos as-

pectos, em termos conceituais, e atribuiram notas entre zero e dez,a cada item de acordo 

com o grau de importancia respectivo. 

Com o objetivo de tornar a pesquisa de campo acessivel a todos os usuarios, in-

dependentemente de seu nfvel de instrugao, foram introduzidas no questionario, seguin-

do-se a orientagao de Estevam [ESTEVAM 90], a saber: 

a) OTIMO, BOM, DEFICIENTE e RUIM, foram substitufdas por CONCOR-

DO TOTALMENTE, CONCORDO EM MAIOR PARTE, CONCORDO 

EM MENOR PARTE, DISCORDO TOTALMENTE. 

b) desenvolveu-se um projeto de designer do questionario, adequado aos dife-

rentes grau de instrugao dos respondentes de modo a reduzir o tempo de as-

similagao do questionario, tendo em vista o seu preenchimento na propria 

agenda bancaria. 
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similacao do questionario, tendo em vista o seu preenchimento na propria 

agenda bancaria. 

Para atender a um dos objetivos deste ttabalho, o de averiguar o nfvel de satis-

fagao dos usuarios em relagao as interfaces, adotaram-se os seguintes procedimentos: 

1) identificagao dos aspectos mais relevantes para interfaces bancarias; e 

2) inclusao de tais aspectos no questionario, para julgamento pelos usuarios. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.4.4.2. Validacao do Questionario 

A validacao do conteudo do questionario, contou com a paiticipacao de profes-

sores da UFPB nas areas de lingufstica, estatistica, sociologia (especialista em pesquisa 

de campo). A validagao da apresentagao do questionario, teve a participagao de desig

ner, e um tecnico em composigao grafica. 

A professora de lingufstica aprimorou os itens do questionario referentes a com-

preensao das perguntas. O professor de estatfstica e o de sociologia ajudai'am a iden-

tificar outras caracterfsticas necessarias para realizacao da pesquisa de campo. A arte 

final ficou a cargo do professor de designer e do tecnico de composigao. 

Alem da pesquisa-piloto, pararelamente foram realizados tres pre-testes. Em 

cada aplicagao do questionario, foi solicitado aos respondentes que acresentassem suges-

toes, para oportuna analise quanto a validade e a viabilidade de implementagao. 

A primeira bateria de testes foi realizada junto a grupo de 9 alunos da disciplina 

"Projeto de Interfaces Homem-Maquina", do Curso de Mestrado em Engenharia Eletriea 

da UFPB. 

Apos as analises e modificagoes colhidas na primeira aplicagao do questionario, 

foi realizada a segunda bateria de testes, com 5 alunos da mesma turma. 
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AzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA terceira aplicagao do questionario foi realizada com 13 alunos da disciplina 

de lingufstica, do Departamento de Letras da UFPB. 

Apds esses testes preliminares, realizou-se a pesquisa-piloto junto aos clientes 

de um dos bancos-alvo deste trabalho. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.5. Coleta e Organizagao dos Dados 

A pesquisa de campo foi realizada entre dezembro de 1991 e Janeiro de 1992 

junto aos clientes dos ties bancos-alvo da pesquisa. 

Na tabela 3.5 e mostrada a distribuigao de freqiiencias da amostra, referentes a 

cada instituigao pesquisada. Observa-se que a quantidade total de respondentes (386) 

unltrapassou o tamanho da amostra calculada (356). 

Tabela 3.5 - Distribuigao da freqiiencia relativa de paiticipantes zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

BANCO Q.VALIDO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA% Q. 1NVAL1DO 

• 205 53,1 1 

Caixa Economica Federal • 120 31,1 0 

Banco do Nordeste do Brasil S/A.... ....: _61 15.8 _ L 

Total : 386 100 2 

A metodologia adotada para a realizagao dessa pesquisa foi a mesma emprega-

da na pesquisa-piloto referenciada na segao 3.4. 

Para essa analise, os questionarios coletados foram agrupados de duas manei-

ras, a saber: 

a) por banco, para tabulagao da avaliagao de cada aspecto das interfaces; 

b) em conjunto, para os tres bancos, para tabulagao da classificagao dos aspec-

tos tecnicos e de fatores humanos. 
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AzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA apuragao final das questoes fechadas foi obtida por intermedio de computa-

dor, e manual para a questao aberta. 

No proximo capitulo e apresentada a analise dos resultados da pesquisa. 



CAPITULO 4 

ANALISE DOS RESULTADOS 
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ANALISE DOS RESULTADOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Neste capitulo, sao levantados os perfis dos usuarios de interfaces bancarias, e 

apresentadas a analise tecnica das interfaces e a interpretagao dos resultados da pesquisa 

de campo. 

Ao final do capitulo, registra-se a comprovacao das hipdteses apresentadas no 

capitulo 3. 

4 .1 . Descric,ao do Perfil dos Usuarios 

Somente a partir da analise do perfil da comunidade de usuarios, i.e., conhecen-

do-se as caracteristicas do grupo que ira interagir com o sistema, pode-se estabelecer a 

melhor forma de comunicagao, e como auxilia-los em suas tarefas. 

Atraves dos contatos realizados junto aos bancos-alvo desta pesquisa, consta-

tou-se que nenhum deles detem qualquer informagao a cerca dos perfis de seus usuarios. 

Por conseguinte, a continuidade deste trabalho tornou imprescindivel o levanta-

mento desses perfis, realizado durante a pesquisa de campo, tendo-se, entao, obtido da-

dos acerca de: 

a) experiencia com computador 

b) grau de instrugao 
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c) freqiiencia de utilizagao dos terminals eletronicos bancarios 

d) preferencia na utilizagao dos servigos bancarios infonnatizados. 

Para representagao dos resultados, foi utilizada a tecnica Diagrama de Pareto, ja 

referenciada na segao 2.3.6. 

Essas quatro caracteristicas sao graficamente apresentadas na Figura 4.1 e anali-

sadas com detalhes nas segoes que se seguem. 

a) Experiencia com computadores 

Observa-se que o grupo de usuarios sem experiencia com computadores e o 

grupo de usuarios com experiencia somente atraves dos terminals eletronicos bancarios 

somam 63,34%, ficando o restante assim distribuido: usuarios com alguma experiencia 

anterior correspondem a 30,46%, e o grupo de profissionais da area, 6,20%. 

b) Grau de Instrugao 

Na analise da tabulagao constata-se que essa comunidade de usuarios, em sua 

maioria (90,58%), e composta de pessoas com 29 Grau (Colegial), ou 39 Grau (Gradua-

gao ou Pos-graduagao). O restante dos usuarios, ou seja, 9,42%, e composto por pessoas 

sem insttugao formal ou tao somente com o I s Grau. 

c) Freqiiencia de Utilizagao dos Terminals Eletronicos 

Com referenda a freqiiencia de utilizagao, constata-se que a maioria dos usua-

rios (71,23%) utiliza os terminals de 2 a 3 vezes por semana, ou 1 vez por semana e que 

20,55% dos usuarios utilizam todos os dias, enquanto 8,22% limitam-se a 2 ou 3 vezes 

por mes. 
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d) Preferencia em Utilizar os Servigos Bancarios Informatizados 

O grupo de usuarios predominante neste item prefere utilizar os terminals 

eletronicos (86,69%), enquanto 13,31% preferem utilizar- o caixa (funcionario do ban-

co). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Entrevistados 

Atraves Exper. Sem Prolissi. 
T.E. Anter. Exper. Area 

a) Experiencia com Computadores 

Experiencia 

Graduacao Colegial P6s- Ginasio Primario Sem 
Graduacao Instrucao 

b) Grau de Instrucao 

Instrucao 

2 ou 3zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA pi 1 vez p/ Todo 2 ou 3 p/ 
Semana Semana dia Mes 

c) Freqiiencia de Utilizagao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

m Utilizacao 
Alraves do Alraves do 
Term. Elelr. Caixa 

d) Preferencia de Utilizacao 

o% Preferencia 

Figura 4.1 - Perfis dos Usuarios de Interfaces Bancarias zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.2. Analise e Interpreta^ao dos Resultados 

Nesta secao, sao mosttados os resultados obtidos a partir dos dados coletados 

na pesquisa de campo, com o proposito de atender aos objetivos iniciais deste trabalho. 

Ao todo, foram recolhidos 388 questionarios, sendo invalidados apenas 2, com 

erros no preenchimento. Observa-se que o numero de questionarios considerados e supe-

rior ao valor minimo calculado (356) na segao 3.4.3.1. 
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Na terceira coluna do questionario (Apendice B), cada respondente atribuiu va-

lor entre 0 e 10 a importancia de cada item, de acordo com sua opiniao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.2.1. Classificacao dos Aspectos - As Opinioes dos Usuarios 

Com base nas opinioes dos usuarios, os aspectos tecnicos e de fatores humanos 

foram disuibuidos em ordem de prioridade. Na definicao dessa classificacao, foi utiliza-

da a medida de Tendencia Central: media ponderada pela dispersao auaves do desvio-

padrao. 

Neste trabalho, os aspectos tecnicos e de fatores humanos receberam Uatamen-

tos individualizados, considerando-se cada grupo como variavel distinta, tendo em vista 

que os aspectos tecnicos estao mais relacionados ao hardware (terminais bancarios) e ao 

software aplicativo, enquanto que os aspectos de fatores humanos estao mais relaciona-

dos ao software da interface. 

4.2.1.1. Classificacao dos Aspectos Tecnicos 

Os aspectos tecnicos, estudados na pesquisa, estao listados na Tabela 4.1. 

Tabela 4.1 - Aspectos tecnicos considerados na pesquisa 

Codigo Aspecto zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1 COMPLETITUDE (do scrvigo) 

2 RAPIDEZ (do scrvico) 

3 CONFIABILIDADE (das informagoes) 

4 SIGILO (das inlbrmafocs) 

5 LOCALIZACAO (dos terminals) 

6 ACESSO (ao sislcma) 

7 INDULGENCIA (tratamento de erros) 

8 DOCUMENTACAO (ajuda "on-line") 

9 FUNCIONALIDADE (funcionamcnto do sistema) 
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Na tabulagao dos resultados construiu-se a Tabela 4.2, reunindo as medias (X) e 

os desvios-padrao (S) dos aspectos tecnicos, para os tres bancos-alvo da pesquisa. 

Tabela 4.2 - Medias gerais dos aspectos tecnicos e respectivos desvios-padrao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Banco/ 

Aspecto zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

X 8,326 8,608 8,929 8,498 7,852 8,412 8,222 8,375 7,461 

s 1,715 1,772 1,622 1,934 2,321 2,061 2,114 1,952 2,472 

Os dados obtidos sao agora representados em forma grafica. A Figura 4.2, exibe 

a classificagao dos aspectos tecnicos, para os ties bancos. No eixo das abscissas, estao 

representados os nove aspectos tecnicos, enquanto no das ordenadas estao representadas 

as medias das notas atribuidas a cada um deles. 

Observa-se que os aspectos CONFIABILIDADE, RAPIDEZ, SIGILO, ACES-

SO e DOCUMENTACAO vem merecendo maior atengao por parte dos projetistas des-

sas interfaces. Obtiveram prioridades medias os aspectos COMPLETITUDE e 

INDULGENCIA. Enquanto isso, registram menores prioridades os aspectos DOCU-

MENTACAO e FUNCIONALIDADE. 

Com base nos desvios-padrao (Tabela 4.2), observa-se que os aspectos mais es-

taveis sao CONFIABILIDADE, COMPLETITUDE e RAPIDEZ . Aspectos com boa 

estabilidade sao SIGILO e DOCUMENTACAO. Os aspectos menos estaveis sao: 

ACESSO, INDULGENCIA, LOCALIZACAO, FUNCIONALIDADE, significando 

uma maior dispersao das respostas. 
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Figura 4.2 - Classificacao dos Aspectos Tecnicos segundo as Opinioes dos Usuarios zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.2.1.2. Classificagao Geral dos Aspectos Tecnicos 

A Tabela 4.3 ilustra as medias gerais das medias (X ) dos aspectos tecnicos, por 

banco, e seus respectivos desvios padrao (S). 

Tabela 4.3 - Medias gerais do conjunto dos aspectos tecnicos e respectivos desvios-pa-
drao 

ItemzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA/Banco BNB CEF BB 

X 8,222 8,342 8,290 

s 1.401 1,407 1,903 

Os resultados ilustrados na Figura 4.3 mostram uma pequena superioridade para 

o conjunto dos aspectos tecnicos da CEF em relagao aos ouuos dois bancos. 
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1 0 -

9 -

8 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

7 -

6 -

5 -

4 -zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

o -L 

Figura 4.3 - Classificacao dos Bancos para os Aspectos Tecnicos 

4.2.1.3. Classificacao dos Aspectos de Fatores Humanos 

Na Tabulagao dos aspectos de fatores humanos foram utilizados os mesmos 

procedimentos empregados para os aspectos tecnicos. 

Os aspectos de fatores humanos, estudados na pesquisa de campo, estao listados 

na Tabela 4.4. 

Tabela 4.4 - Aspectos de fatores humanos considerados na pesquisa 

Codigo Aspecto 

1 APRENDIZAGEM (facilidade de) 

2 USABILIDADE (dos terminals) 

3 COMUNICACAO (da informagao) 

4 UNIVERSIDADE (das informagoes) 

5 DIG IT AC AO (volume de) 

6 MEMORIZACAO (facilidade de) 

7 ATENCAO (manulcngao da) 

8 PADRONIZACAO (da tcrminologia) 

9 MOTIVACAO (na utilizagao do scrvigo) 

A Tabela 4.5 reune as medias gerais das medias de cada um dos aspectos de fa-

tores humanos, por banco, e seus respectivos desvios-padrao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

- r — 

m zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
-z. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
CO 

o m 
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Tabela 4.5 - Medias gerais dos aspectos de fatores humanos e respectivos desvios-pa-
drao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

X 8,965 8,964 8,997 8.091 7,797 8,105 8,298 8,207 8,145 

R 1,553 1,580 1,444 2,128 2,212 2,023 1,869 2,010 2,101 

Na Figura 4.4, esta representada a classificagao dos aspectos de fatores huma-

nos, para os tres bancos. 

Figura 4.4 - Classificacao dos Aspectos de Fatores Humanos segundo as Opinioes 
dos Usuarios 

Observa-se que, dentre os aspectos de fatores humanos, os que merecem rece-

ber maior atengao por parte dos projetistas dessas interfaces sao: COMUNICACAO, 

APRENDIZAGEM e USABILIDADE.Indicam prioridade media os aspectos ATEN-

CAO, PADRONIZACAO e MOTIVACAO. Enquanto isso, registraram as menores 

prioridades os aspectos MEMORIZACAO, UNIVERSALIDADE e DIGITACAO. 

Com base nos desvios-padrao (Tabela 4.5), nota-se que os aspectos COMUNI-

CACAO, APRENDIZAGEM, USABILIDADE e ATENCAO obtiveram maior estabili-
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dade das respostas, seguidos pelos aspectos PADRONIZACAO, MEMORIZACAO, 

MOTIVACAO e UNIVERSALIDADE. DIGITACAO registrou a menor estabilidade. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.2.1.4. Classificacao Geral dos Aspectos de Fatores Humanos 

A Tabela 4.6 mostra as medias gerais (X) dos aspectos de fatores humanos por 

banco e os seus respectivos desvios-padrao. Os resultados ilusUados na Figura 4.5 mos-

tram que o BNB apresentou o melhor desempenho. 

Observa-se que, para os tres bancos, os respectivos conjuntos dos aspectos de 

Figura 4.5 - Classificagao dos Bancos para os Aspectos de Fatores Humanos 

fatores humanos obtiveram resultados semelhantes, com ligeira vantagem para o BNB. 

4.2.2. Avaliacao das Interfaces Bancarias - As Opinioes dos Usuarios 

Atendendo a um dos objetivos deste trabalho, qual seja, averiguar o nfvel de sa-

tisfagao dos usuarios, em relagao as interfaces bancarias, foram tabulados os dados da 
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Tabela 4.6 - Medias gerais dos aspectos de fatores humanos e respectivos desvios-pa-
drao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

BANCOS BNB CEF BB 

X 8,488 8,291 8,418 

R 1,503 1,263 1,509 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.2.2. Avaliacao das Interfaces Bancarias - As Opinioes dos Usuarios 

Atendendo a um dos objetivos deste trabalho, qual seja, averiguar o nfvel de sa-

tisfagao dos usuarios, em relagao as interfaces bancarias, foram tabulados os dados da 

segunda coluna do questionario (Apendice B), onde os respondentes avaliaram cada as-

pecto da interface, em termos conceituais. 

Esses aspectos tentam abordar as caracteristicas principals de um sistema ban-

cario automatizado, para assegurar satisfacao aos usuarios. 

4.2.2.1. Tabulagao dos Aspectos Tecnicos 

Nessa tabulagao, os dados foram agrupados por banco, devido as particularida-

des de cada interface. A Tabela 4.7 ilustra a relagao de cada banco com os fabricantes 

dos equipamentos utilizados. 

Tabela 4.7 - Distribuigao dos equipamentos por banco/fabricante 

BANCOS EQUIPAMENTOS 

Banco do Brasil S/A SID 

Caixa Economica Federal EDISA 

Banco do Nordeste do Brasil S/A PROCOMP 

Para determinar o nfvel de satisfagao dos usuarios em relagao a cada aspecto, 

levou-se em consideragao a soma dos percentuais obtidos pelos conceitos OTIMO e 

BOM (Tabela 4.8). 
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Tabela 4.8 - Escala semantica differencial por nfvel de satisfacao 

Nfvel dc satisfacao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA(6TIMO + BOM) (%) 

6TIMO [85 - 100] 

BOM [70 - 84] 

DEFICIENTE [65 - 69] 

RUIM [50 - 64] 

PESSIMO [00 - 49] 

Na seqiiencia, apresentam-se os resultados obtidas por cada aspecto tecnico, 

com a representagao do nfvel de satisfacao correspondente, por banco pesquisado. Na ta-

bulagao, utilizou-se a tecnica Diagrama de Pareto (ver segao 2.3.6). 
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1) COMPLETITUDE (do servico) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

COMPLETITUDE (BB) 

BOM OTIMOzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA D E F I C I E N T E RUIM M D E C I S O 

COMPLETITUDE (CEF) 

BOM OTIMO DEFICIENTE RUIM N D E C I S O 

COMPLETITUDE (BNB) 

Figura 4.6 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Completitude 



Andlise dos Resultados 62 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2) RAPIDEZ (do servico) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

RAPIDEZ (BB) 

RAPIDEZ ( C E p ) 

RAPIDEZ (BNB) 

Figura 4.7 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Rapidez 
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4) SIGILO (da informacao) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

SIGILO 

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA D E F I C I E N T E RUIM I N D E C I S O 

• 13.1% 

• • 9,0% 

(BB) 

SIGILO 

° OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

( C E F ) 

SIGILO 

OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM INDECISO 

(BNB) 

Figura 4.9 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Sigilo 
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5) LOCALIZACAO (dos terminals) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

LOCALIZAQAO 
(BB) 

'OTIMO' BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ' D E F I C I E N T E ' RUIM ' I N D E C I S O 

LOCALIZAQAO 
(CEF) 

BOM DEFICIENTE RUIM OTIMO 

LOCALIZAQAO (BNB) 

Figura 4.10 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Localizagao 
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6) ACESSO (ao sistema) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

ACESSO 

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFICIENTE RUIM INDECISO 

(BB) 

ACESSO 

" OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

( C E F ) 

ACESSO 

OTIMO BOM D E F I C I E N T E RUIM INDECISO 

10.8% 

*.«% 

(BNB) 

Figura 4.11 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Acesso 
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7) INDULGENCIA (tratamento de erro) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

INDULGENCIA 
(BB) 

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA D E F I C I E N T E RUIM I N D E C I S O 

INDULGENCIA zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
( C E F ) 

16,7% 

13.9% 

OTIMO BOM ' RUIM 'DEF IC IENTE ' NDECISO 

INDULGENCIA (BNB) 

Figura 4.12 - Nfveis de Satisfacao para o Aspecto Indulgencia 



Andlise dos Resultados 68 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

8) DOCUMENTACAO (ajuda "on-line") zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

DOCUMENTAQAO 

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA D E F I C I E N T E RUIM I N D E C I S O 

- - 16.2% 

6,1% 

(BB) 

DOCUMENTAQAO 

«,9% 

sezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.4% 

OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM INDECISO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

( C E F ) 

DOCUMENTAQAO 

OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM INDECISO 

(BNB) 

Figura 4.13 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Documentagao 
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9) FUNCIONALIDADE (do sistema) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

FUNCIONALIDADE 

BOM MFOENTE RUIM 'OTIMO 

(BB) 

FUNCIONALIDADE 

BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFICIENTE 

26.9% 

19zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA,4% 

RUIM OTIMO °% zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

( C E F ) 

FUNCIONALIDADE 

BOM D E F I C I E N T E RUIM OTIMO INDECISO 

(BNB) 

Figura 4.14 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Funcionalidade 
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Dentre os aspectos de fatores tecnicos (analisados para os tres bancos), ties sa-

tisfizeram plenamente os usuarios (nivel de satisfacao OTIMO): COMPLETITUDE, 

RAPIDEZ, e CONFIABILIDADE. Quatro apresentaram urn bom desempenho (nivel de 

satisfacao BOM): SIGILO, ACESSO, INDULGENCIA, e DOCUMENTACAO. Urn 

apresentou desempenho ruim (nivel de satisfacao RUIM): LOCALIZACAO. Enquanto 

que o aspecto FUNCIONALIDADE obteve desempenho PESSIMO para o BB e BNB, e 

RUIM para CEF. 

Os aspectos tecnicos considerados de mais alta prioridade, na opiniao dos usua-

rios (CONFIABILIDADE, RAPIDEZ, e COMPLETITUDE) obtiveram nivel OTIMO 

de satisfacao. Os aspectos com prioridade media (ACESSO, DOCUMENTACAO e SI-

GILO) apresentaram nivel BOM de satisfacao. Enquanto isso, do grupo de aspectos que 

apresentaram prioridades baixas, LOCALIZACAO apresentou nivel de satisfacao 

RUIM, INDULGENCIA conseguiu nivel de satisfacao BOM, e FUNCIONALIDADE 

apresentou nivel de satisfacao PESSIMO. 

4.2.2.2.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Tabulacao dos Aspectos de Fatores Humanos 

Para a representacao dos resultados dos aspectos de fatores humanos, adotaram-

se os mesmos procedimentos empregados para os aspectos tecnicos, referenciados na se-

cao 4.2.1.1. 

A seguir, sao mostrados os resultados obtidos para cada urn dos aspectos de fa-

tores humanos: 
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1) APRENDIZAGEM (facilidade de) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

APRENDIZAGEM zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFKDIENTE RUIM 

APRENDIZAGEM 

OTIMO BOM DEFtCIENTE RUIM 

APRENDIZAGEM 

OTIMO BOM  DEFOENTE 

(BB) 

(CEF) 

(BNB) 

Figura 4.15 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Aprendizagem 
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2) USABILIDADE (dos terminals) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

USABILIDADE CBB) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFICIENTE RUIM INDECISO 

USABILIDADE < C E F ) 

USABILIDADE (BNB) 

" OTIMO BOM DEFCIENTE 

Figura 4.16 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Usabilidade 
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3) COMUNICACAO (clareza da informacao) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

COMUNICAQAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFICIENTE 

COMUNICAQAO 

(BB) 

(CEF) 

OTIMO BOM  DEFICIENTE 

COMUNICAQAO 
1 0 0 * 

93.0% 

OTIMO BOM  DEFICIENTE 

(BNB) 

Figura 4.17 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Comunicacao 
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4) MOTIVACAO (na utilizacao do servico) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

MOTIVAQAO (BB) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFICIENTE RUIM INDEC4SO 

MOTIVAQAO 
(CEF) 

OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM WDECISO 

MOTIVAQAO (BNB) 

OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM IN0EC6O 

Figura 4.18 Niveis de Satisfacao para o Aspecto Motivacao 



Andlise dos Resultados 75 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5) UNIVERSALIDADE (na comunicacao) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

UNIVERSALIDADE zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFICIENTE RUIM INDECiSO 

3 6 ,1 % 

34.2% 

(6 .8% 

10.4% 

(BB) 

UNIVERSALIDADE 

6TIMO' BOM 'DEFICIENTE' RUIM ' NDECISO 

33.ft% 

29.9% 

(CEF) 

UNIVERSALIDADE 

OTIMO BOM  DEFI CI ENTE RUIM  I NOECI SO 

(BNB) 

Figura 4.19 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Universalidade 
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6) DIGITACAO (volume de) 

DIGITAQAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO BOM  DEFI CI ENTE RUIM zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

DIGITAQAO 

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFICIENTE RUIM  WDECI50 

DIGITAQAO 

OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM INDECISO 

10.3% 

2.0% 

(BB) 

(CEF) 

(BNB) 

Figura 4.20 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Digitacao 
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7) MEMORIZACAO (facilidade de) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

MEMORIZAQAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO' BOM 'OEFKIENTE' RU 

11,4% 

4,0% 

(BB) 

MEMORIZAQAO 

OTIMO BOM  D EF I CI EN TE RUIM 

(CEF) 

MEMORIZAQAO 

OTIMO BOM  DEFI CI ENTE RUIM 

(BNB) 

Figura 4.21 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Memorizacao 
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8) ATENCAO (manutencao da) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

ATENQAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO BOMzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA DEFICIENTE INDECISO RUIM 

ATENQAO 

OTIMO BOM DEFICIENTE RUIM 

ATENQAO 

49,1% 

39.1% 

OTIMO BOM  DEFI CI ENTE RUIM 

(BB) 

(CEF) 

(BNB) 

Figura 4.22 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Atencao 
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9) PADRONIZACAO (da terminologia) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

PADRONIZAQAO (BB) 

PADRONIZAQAO (CEF) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

BOM OTIMO RUIM  OEFKIENTE NDECISO 

(BNB) 

BOM OTIMO D EFCI EN TE RUIM  I N D ECI SO 

Figura 4.23 - Niveis de Satisfacao para o Aspecto Padronizacao 
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Dentre os aspectos de fatores humanos (analisados para os tres bancos), sete sa-

tisfizeram plenamente os usuarios (nivel de satisfacao OTIMO): APRENDIZAGEM, 

USABILIDADE, COMUNICAQAO, MOTIVAQAO, DIGITAQAO, MEMORIZA-

CAO, e ATENQAO. Os dois restantes (UNIVERSALIDADE e PADRONIZAQAO) 

apresentaram bom desempenho (nivel de satisfacao BOM). 

Os aspectos de fatores humanos considerados de mais alta prioriade, na opiniao 

dos usuarios (APRENDIZAGEM, USABILIDADE, e COMUNICAQAO) obtiveram ni-

vel OTIMO de satisfacao. Os aspectos com prioridade media (MOTIVAQAO, DIGITA-

QAO, MEMORIZAQAO e ATENQAO), apresentaram niveis BOM de satisfacao. 

Enquanto isso, os aspectos que apresentaram prioridades baixas (PADRONIZAQAO e 

UNIVERSALIDADE) tambem apresentaram nivel BOM de satisfacao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.3. C o m p r o v a ^ a o das Hipoteses 

Com base nos resultados obtidos a paitir da pesquisa de campo, procurar-se-a 

comprovar as hipoteses nas quais se baseia este trabalho: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Hipotese Basica 

Para comprovacao dessa hipotese, que supoe "a existencia de um bom nivel de 

satisfaqao dos usudrios em relaqdo aos serviqos oferecidos pelos chamados bancos-ele-

tronico", classificaram-se os aspectos em relacao aos niveis de satisfacao dos usuarios 

(Tabela 4.9). Nessa classificacao, levou-se em conta a tabela de semantica diferencial 

(Tabela 4.8, se?ao 4.2.2.1). 
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Tabela 4.9 - Classificacao dos aspectos em relacao a niveis de satisfacao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

OTIMO BOM RUIM PESSIMO 

COMPLETITUDE SIGILO LOCALIZACAO FUNCIONALIDADE 

RAPIDEZ ACESSO 

CONFIABILIDADE INDULGENCIA 

APRENDIZAGEM DOCUMENTACAO 

USABILIDADE UNIVERSALIDADE 

COMUNICACAO PADRONIZACAO 

MOTIVACAO 

DIG IT AC AO 

Dentre os dezoito aspectos (tecnicos e de fatores humanos estudados) dez con-

seguiram nivel OTIMO de satisfacao, seis obtiveram nivel BOM, urn apresentou nivel 

RUIM, e urn registrou nivel PESSIMO. 

Portanto, os projetistas desses sistemas devem realizar estudos no sentido de 

melhorar os aspectos que apresentaram niveis de satisfacao PESSIMO, RUIM e BOM. 

Esses resultados comprovam a hipotese basica, que previa que os usudrios dos 

chamados bancos-eletronicos estdo satisfeitos com os servicos oferecidos. 

Hipoteses Secundarias 

Para comprovar a hipotese secundaria 3.3a que supoe "que a media para os as

pectos de fatores humanos e maior do que a media para os aspectos tecnicos", usou-se 

o teste T, para a diferenca entre medias, tendo como hipotese nula Ho : Mfh - Mi =0, e 

alternativa, Ho : Mm - Mt * 0 (onde: Mill = media dos aspectos de fatores humanos e 

Mt = media dos aspectos tecnicos). A estatfstica obtida pelo teste T foi 8,283, e o valor 

critico to ao nivel de significancia de 5% e de 8,158 (12 graus de liberdade). Como T>tn, 

rejeitou-se a hipotese nula, comprovando-se assim a hipotese 3.3a. 
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Na comprovacao da hipotese secundaria 3.3b "que previa divergencias de opi-

niao, na importancia dos aspectos, entre os usudrios com diferentes niveis de instru

cao", realizaram-se os seguintes procedimentos: 

a) construiu-se a Tabela 4.10, com distribuicao de freqiiencia entre usuarios dos tres 

bancos-alvo da pesquisa com nivel de insttucao ate o primeiro grau e com nivel de 

instrucao do segundo grau ate pos-graduacao. 

Tabela 4.10 -Distribuicao de freqiiencia dos usuarios por nivel de insu-ucao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Nivel dc inslrucao Freqiiencia dc Participacao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA% 

ale o 1B grau 35 9,4 

do 29 ale pos-graduacao 337 90.6 

Total 373 100 

b) Construiram-se as Tabela 4.11 e 4.12, que mostram os aspectos tecnicos e de fato

res humanos divergentes, respectivamente. Essa divergencia esta representada por 

prioridades diferentes. 

Dentre os aspectos tecnicos divergentes, destaca-se CONFIABILIDADE, que 

foi o mais valorizado pelos usuarios com maior nivel de instrucao (2- grau ate pos-gra-

duacao), enquanto que para os usuarios com menor nivel de instrucao (primeiro grau), 

esse aspecto obteve a quinta colocacao. Portanto, supoe-se que para os usudrios com 

maior nivel de instrugdo esses sistemas (banco-eletronico) devem garantir, em primeiro 

lugar, a sua confiabilidade. Ja para os usuarios de menor instrucao, o aspecto CONFIA-

BILIDADE nao foi muito valorizado, talvez devido a uma maior confianca "cega" des-

ses usuarios nos sistemas computadorizados. 

O aspecto SIGILO foi o mais valorizado pelos usuarios com menor nivel de 

instrucao. Enquanto isso, para os usuarios com nivel de instrucao mais elevados, esse as-

pecto obteve a terceira colocacao. Supoe-se que os usudrios com nivel de instrugdo mais 
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baixozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA valorizam muito mais esse aspecto, devido a importdncia que eles atribuem ao 

segredo de suas operacoes bancdrias. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

INDULGENCIA e outre- aspecto com significativa divergencia. Para os usua-

rios com menor nivel de instrucao, obteve a terceira colocacao, e enquanto no nivel mais 

elevado ficou em setimo lugar. Supoe-se que usudrios com menor nivel de instrugdo ne-

cessitam de sistemas mais indulgentes do que usudrios com maior nivel de instrugdo. 

Talvez esse fato deva-se a propria conscientizacao da incidencia de erros. Usuarios com 

menor nivel de instrucao atribuem esses erros a sua propria falta de instrucao, enquanto 

que aqueles com maior nivel de instrucao sabem que grande parte dos erros pode ser re-

duzida, visto que tais usuarios possuem uma maior seguranca na utilizacao desses siste-

mas. 

O aspecto RAPIDEZ foi o segundo mais valorizado para os usuarios com maior 

nivel de instrucao, contra a quarta colocacao para os usuarios com menor nivel de instru-

cao. Esse aspecto e influenciado pelas capacidades individuals dos usuarios de impor 

mais velocidade na execucao de suas tarefas. Portanto, e natural que usudrios com 

maior instrugdo desejem sistemas mais rdpidos. 

Tabela 4.11 -Aspectos tecnicos divergentes entre usuarios com diferentes niveis de ins-
trucao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Ordcm dc Classificacao 2Q grau.s ale pos-graduacao com ale o 1" grau 

1 CONFIABILIDADE SIGILO 

2 RAPIDEZ COMPLETITUDE 

3 SIGILO INDULGENCIA 

4 DOCU MENTACAO RAPIDEZ 

5 ACESSO CONFIABILIDADE 

6 COMPLETITUDE DOCUMENTACAO 

7 INDULGENCIA ACESSO 
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Dentre os aspectos de fatores humanos divergentes (Tabela 4.12), destaca-se 

DIGITACAO, cjue obteve a quarta colocacao para os usuarios com menor nivel de ins-

trucao, e a oitava para os usuarios com maior nivel de instrucao. Como era esperado, os 

usudrios com menor nivel de instrugdo privilegiam mais esse aspecto, que influencia na 

utilizagdo e no aprendizado do sistema. 

OuU'os aspectos que apresentaram divergencias mais acentuadas foram UNI-

VERSALIDADE e MEMORIZACAO. Usuarios com menor nivel de instrucao 

privilegiam mais UNIVERSALIDADE, aspecto que facilita o aprendizado do sistema. 

Enquanto isso, os usuarios com maior nivel de instrucao privilegiam mais o aspecto 

MEMORIZAQAO, aspecto altamente influenciado pelas sobrecargas impostas pelas 

atividades profissionais intelectuais. 

Tabela 4.12-Aspectos de fatores humanos divergentes entre usuarios com diferentes 
niveis de instrucao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Ordcm dc Classificacao do 2" graii ale pos-graduacao com ale o l9 grau 

1 COMUNICACAO COMUNICACAO 

2 APRENDIZAGEM USABILIDADE 

3 USABILIDADE APRENDIZAGEM 

4 MEMORIZACAO DIGITACAO 

5 ATENCAO UNIVERSALIDADE 

6 PADRONIZACAO PADRONIZACAO 

7 MOTIVACAO ATENCAO 

8 DIGITACAO MEMORIZACAO 

9 UNIVERSALIDADE MOTIVACAO 

As divergencias encontradas nos aspectos tecnicos e de fatores humanos com-

provam a hipotese secundaria 3.3b. 

Para comprovacao da hipotese secundaria 3.3c que supoe que os chamados 

bancos-eletronicos foram projetados para atender aos diversos grupos de usudrios, in-

dependentemente dos seus niveis de instrucao", tabularam-se os dados (Tabela 4.13) 
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4)Identificar diretrizes relacionadas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.1. Interfaces do Banco do Brasil 

O sistema de automacao bancaria disponivel nos postos e agencias do BB utili-

za terminais eletronicos SID. 

Esse sistema viabiliza o auto-atendimento por clientes de quaisquer agencias 

interligadas. 

5.1.1. Metodo de Acesso ao Sistema 

Para interagir com o sistema, os usuarios contain com duas opcoes: atraves 

dos terminais SAQUE FACIL e atraves dos terminais de IMPRESSAO. 

A interface do terminal SAQUE-FACIL, ilustrada na Figura 5.1, apresenta as 

seguintes caracteiisticas fisicas: visor com 16,5 cm de largura por 12,5 cm de compri-

mento, teclado, leitora de cartao magnetico, dispensador de notas e impressora interna. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

=4> zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

BANCO DO BRASIL S.A. 

PASSE 0 CARTAO MAGNETICO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

<4= 

4^ 

X 

8 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

E N T U 

7 

Figura 5.1 - Leiaute parcial do terminal SAQUE-FACIL 
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ANALISE TECNICA DAS INTERFACES zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Ao serem avaliadas pelos usuarios (secao 4.2.), as interfaces bancarias alcanga-

ram bom nivel de aceitacao, verificando-se insatisfacao em pequena parcela dos respon-

dentes. 

Com base nas diretrizes gerais para interfaces [ESTEVAM 90], realizou-se a 

analise tecnica para identificagao das causas dessa insatisfacao. 

Sem o proposito de esgotar o assunto, a presente analise procura detectar as 

principals falhas responsaveis pela insatisfacao de alguns dos grupos de usuarios, bem 

como fornecer elementos e sugestoes que contribuam para aumentar, ainda mais, o nivel 

geral de satisfacao dos usuarios dessas interfaces. 

Utilizou-se a seguinte metodologia: 

1) Analisar o comportamento da interface em relacao a: 

Metodo de entrada/safda 

Tratamento de erros 

Metodo de destaque da informa^ao 

Tratamento de erro pelo sistema 

Documenta§ao oferecida pelo sistema 

Metodo de ajuda 

Composicao da Tela. 

2) Identificar pontos falhos. 

3) Sugerir modificagoes. 
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A interface do terminal IMPRESSAO, ilustrada na Figura 5.2, apresenta as se-

guintes caracteristicas fisicas: visor com 16,5 cm de largura por 12,5 cm de comprimen-

to, teclado, leitora de cartao magnetico e impressora interna. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

BANCO DO BRASIL S JL 

ESCOLHAA FUNQAO 

CONV. NCZ$ EXT RAT DS 

SAtDOS 

UNC. FUTUR. 

VIA.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA IU0. 

Figura 5.2 - Leiaute parcial do terminal IMPRESSAO 

A entrada no sistema requer a utiliza^ao de cartao magnetico, seguindo-se aque-

les passos correspondentes as opera^oes disponfveis no terminal em utilizacao. 

5.1.2. Opcracao do Terminal SAQUE-FACIL 

Para efetivar uma operagao de saque no terminal SAQUE-FACIL, devem-se 

realizar os seguintes procedimentos: 

1) selecionar a tecla correspondente a SAQUE; 

2) digitar a senna; 

3) digitar o valor do saque; 

4) o sistema apresenta a mensagem PROCESSAMENTO DA OPERACAO; 
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5) o sistema imprime comprovante do saque e o saldo da conta-corrente. 

6) o sistema apresenta a mensagem RETIRE O DINHEIRO; 

5zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.1.3. Operacoes do Terminal de Impressao 

Atraves desse terminal, o sistema oferece os seguintes servicos: 

a) Conv. NCz$ (conversao de cruzados em cruzeiros) 

b) Extratos 

c) Saldos 

d) Lancamento Futuro 

e) Valor Bloqueado. 

Para selecionar um desses servicos, por exemplo, EXTRATOS, devem-se reali-

zar os seguintes procedimentos: 

1) pressiona a tecla correspondente; 

2) selecionar o tipo de extrato, dentte POUPANCA, C/CORRENTE, POUPEX e 

FUNDO OURO; 

3) o sistema apresenta uma terceira tela de entrada de dados, na qual o usuario 

opta entre usar o cartao magnetico ou digitar o numero da conta e codigo da 

agenda; 

4) informal- o numero da senha; 
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5) impressao do extrato, referente a ultima movimentacao da conta, ate a data da 

solicitagao. 

5zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.1.4. Analise Tecnica 

Com base nas diretrizes gerais para interfaces [ESTEVAM 90], sao a seguir 

analisados alguns importantes aspectos: 

a) Mensagens 

a.l. A mensagem de abertura para o terminal SAQUE-FACIL (BANCO DO 

BRASIL S.A. - PASSE O CARTAO MAGNETICO) aparece piscando em 

tres locais diferentes, que dificulta a leitura. 

Considera-se mais adequada a concentracao da mensagem num unico local 

da tela, para facilitar a leitura. Conforme diretriz Gl . 

Diretriz Gl: MANTER A FORMATACAO VISUAL E 

POSICIONAMENTO CONSISTENTES. 

Usar uma formatacao simples, consistente e compreensivel. Evitar codigos 

numericos longos, mnemonicos obscuros e amostragens amontoadas. 

a.2. A mensagem de orientacao DIGITE A SUA SENHA nao informa a necessi-

dade de se teclar o terminador ENTRA, apos a digitacao da senna. A falta 

dessa informacao pode dificultar o uso da interface, principalmente para 

usuarios sem experiencia. Confomie diretriz G2. 

Diretriz G2: SEJA CONSTRUTIVO, INDIQUE OS PASSOS 

NECESSARIOS A CUMPRIR. 
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Dar o controle ao usuario e fornecer informacoes suficientes para que pos-

sa agir. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

a. 3. Ainda no preenchimento da senna, se, apos registrar os 6 digitos, o usuario 

nao pressionar a tecla ENTRA, o sistema da umzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA bip de alerta, mas nao apre-

senta qualquer mensagem esclarecedora. Conforme Diretriz G2. 

b) Excesso de acao 

b. l. A analise da seqiiencia de procedimentos para efetivacao da operacao de sa-

que leva a conclusao de que a segunda tela e desnecessaria, haja vista que 

seu objetivo e selecionar a operacao desejada. Como o terminal somente ofe-

rece opcao pelo SAQUE, o sistema deveria apresentar, automaticamente, a 

tela correspondente a digitacao da senha. Conforme diretriz G3. 

Diretriz G3: MINIMIZAR OS DADOS REQUISITADOS PELO 

SISTEMA. 

Substituir a digitacao de uma cxtensa cadeia de caracteres por apenas um 

toque na tecla-chave. Evitar passos/acoes nao nccessarios para efetivacao de 

uma tarefa. 

c) Identificacao dos campos de entrada 

c. l. O local para digitar a senha (com 6 digitos) poderia ser mais bem destacado, 

colocando-se dois pontos apos a palavra SENHA, e, em seguida, parenteses, 

para delimitar o tamanho da senha, assim: SENHA: ( ). Confor-

me diretriz G2; anteriormente citada. 



Analise Tecnica das Interfaces 93 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

d) Validacao dos dados 

d. l. O sistema nao valida os dados na passagem de uma tela para outra. Mesmo o 

usuario digitando numero de senha incorreto, o sistema continua a operacao, 

e, somente ao seu final, avisa da impossibilidade de concluf-la, porque a se-

nha esta incorreta. Conforme direttiz G4. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Diretriz G4: OFERECER REALIMENTACAO INFORMATIVA. 

Toda acao do sistema deve providenciar uma realimentacao para o usua-

rio. A realimentacao informativa ao termino de um grupo de acoes da ao 

usuario a satisfacao da realizacao, e indicacao de que o caminho esta Iivre 

para a preparacao do proximo grupo de acoes. 

e) Seguranca do sistema 

e. l. A localizacao fisica dos terminais eletronicos permite que estranhos tenham 

acesso as informacoes dos clientes quando da utilizacao desses terminais. 

Obs.:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Nao foi identificada diretriz especifica para esse caso (considerando-se o 

conjunto das diretrizes gerais pesquisadas). 

e.2. Observou-se, tambem, que o usuario pode fazer varias tentativas, ate entrar 

com a senha correta, sem que o sistema adote qualquer medida de seguranca 

no sentido de bloquear o acesso a conta-corrente do usuario. 

Obs.: Nao foi identificada diretriz especifica para este caso (considerando-se o 

conjunto das diretrizes gerais pesquisadas). 
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f) Consistencia na terminlogia 

f.l. Com referenda a consistencia da terminologia, observou-se a falta de padro-

nizacao. Por exemplo, o termo CONTA CORRENTE, com as abreviacoes 

C/C e C/CORRENTE. E outras abreviacoes pouco legfveis, como 

EST.AUT.PG e DEPOS.SOL. Conforme diretriz G5. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Diretriz G5: CONSISTENCIA NA AMOSTRAGEM DE DADOS. 

Durante o projeto, as terminologias, abreviacoes e formatacoes, devem ser 

padronizadas e controladas. Utilizar, para isso, um dicionario com estes itens. 

Ser consistente tambem nas rotulacoes e convencocs graficas. Usar formatos 

consistentes para cabecalhos, rodapes, paginacao, menus, etc. 

5.2. Interfaces da Caixa Economica Federal 

O sistema de automacao bancaria disponfvel nos postos e agencias da CEF uti-

liza terminais eleti onicos EDISA. 

5.2.1. Servicos Oferecidos 

Agaves desses tenninais, a CEF oferece servi?os de impressao dos saldos e 

extratos para os seguintes tipos de conta: 

Pessoa Fisica 

Conta Caderneta (movimentada atraves de cheques avulsos) 

Pessoa Jurfdica 
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Entidades Publicas 

Poupanga Pessoa Fisica 

Poupanga Pessoa Jurfdica. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.2.2. Metodo de acesso ao Sistema 

Os usuarios podem interagir com o sistema mediante escolha de uma das duas 

opgoes apresentadas na tela de abertura, ilustrada na Figura 5.3. 

A interface desses terminais tern as seguintes caracterfsticas fisicas: visor, com 

8,5 cm de comprimento por 11 cm de largura, teclado, e impressora interna. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

PRS TUW 

8 

WXY 

9 
CANC 

GHI JKL MHO 

6 
UMP 

QZ ABC DEF 

SIM NAO 

E 

N 

T 

R 

A 

CAIXA ECONOMICA FEDERAL 16:37ns 

1 SALDO DA CONTA 

2 - EXTRATO DA CONTA 

INFORM! A 0 PU1 DESEJABA: < > 

' POUPE NA CAIXA E TIN HA UM 1S92 BE FEU CI HADES 

Figura 5.3 - Leiaute parcial do Terminal Impressao - CEF. 

O menu principal apresenta as opgoes:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Saldo de Conta e Extrato de Conta; e o 

local para digital" o numero correspondente a opgao desejada, incluindo-se na tela uma 

mensagem de publicidade, em rolamento, deslocando-se initerruptamente, da esquerda 

para a direita. 
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5.2.3. Transacao de Saldo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Fornecer, ao cliente da propria agenda ou de outras agencias interligadas, o sal-

do de conta-corrente, impresso em fita de papel. 

Para obter esse servigo, o usuario seleciona a opcao 1, apresentada no menu 

principal, e tecla ENTRA. 

Apos a selecao, o sistema apresenta a seguinte seqiiencia: 

1) tela de entrada de dados, ilustrada na Figura 5.4 , contendo duas opcoes: a) usar 

o cartao magnetico; b) entrar com codigo da agenda (4 digitos), codigo da ope-

racao, (3 digitos) e numero da conta, (9 digitos); 

2) tela de senha 

3) tela com a mensagem PROCESSANDO...; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

CAIXA ECOKOMICA FEDERAL 16:37HS 

NUMERO DA CONTA : < 

DATA DO EXTRATO : < zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

> zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

> 

> 

* POUPE NA CAIXA E TENHA UM 1992 DE FELICIDADES 

Figura 5.4 - Tela de Entrada de Dados da CEF. 
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4) e exibida a mensagem AGUARDE IMPRESSAO... Digite CANC para cance-

lar; e 

5) a informagao e impressa, compreendendo dados referentes a identificagao do 

cliente da agenda, valor disponivel, valor bloqueado e saldo total. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.2.4. Transacao de Extrato 

Fornece o extrato de conta a cliente da propria agenda ou de outras agencias in-

terligadas, apos escolha da opcao 2 do menu principal, o sistema apresenta a mesma 

seqiiencia de telas da transacao de saldo, consignando todas as movimentacoes realiza-

das apos a ultima utilizagao do servigo. 

5.2.5. Analise Tecnica 

Com base nas diretrizes gerais para sistemas interativos [ESTEVAM 90], sao a 

seguir analisados alguns aspectos destas interfaces: 

a) Excesso de telas 

a.l. Para concluir transagao de "saldo" ou de "extrato", o sistema apresenta se-

qiiencia de cinco telas (secao 5.2.3), quando seriam razoaveis apenas duas 

telas: uma de abertura, com o menu principal, e uma de entrada de dados. 

Conforme diretriz G3, ja citada. 
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b) Mensagens inadequadas 

b. 1. A mensagem de publicidade e exibida nas quatrozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA primeiras telas dessa opera-

cao. Isso pode confundir o usuario, principalmente porque a frase tern movi-

mento continuo do tipo rolamento. 

A comunicagao e asseguradaja na primeira tela, sendo, por conseguinte, dis-

pensavel nas demais. 

Por sua vez, nas tres primeiras telas nao ha mensagem indicando a necessi-

dade de ser pressionada a tecla ENTRA apos o preenchimento de cada cam-

po, orientacao necessaria quando o cliente utiliza o servico pela primeira 

vez. Conforme diretiz G6. 

Diretriz G6: SEJA TAO PRECISO E ESPECIFICO QUANTO 

POSSIVEL. 

Au men tar a atencao na planificacao de mensagens, consultar escritores 

tecnicos ou editores sobre a escolha das palavras e da linguagem para aumen-

tar a clareza e a consistencia. 

b.2. Nas transacoes de saldo ou de extrato, caso o usuario deixe de digitar o codi-

go da operacao, na tela de entrada de dados, o sistema apresenta a mensagem 

CONTA INVALIDA, ao inves de CODIGO DA OPERACAO INVALIDO. 

Conforme diretriz G6, ja citada. 

b.3. Observa-se, tambem, que, ao cometer qualquer erro de digitagao, o usuario e 

obrigado a redigitar todos os dados. Conforme diretiz G7. 
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Diretriz G7: PERMITIR UMA FACIL REVERSAO DAS ACOES. 

Tanto quanto possivel, as acoes devem ser revcrsivcis. As unidadcs de re-

versibilidade podem ser uma acao simples, uma entrada de dados ou um gru-

po completo de acoes. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

c) Validacao dos Dados 

c. l. Nas transacoes de saldo ou de extrato, e omitida a checagem (validacao) dos 

dados, na passagem da segunda para a terceira tela (segao 5.2.3.)- Por exem-

plo, mesmo que o CODIGO DA OPERACAO e o NUMERO DA CONTA 

sejam incorretos, o sistema da continuidade a operacao, ate a digitacao 

da SENHA, com desperdicio de tempo e espaco pelo usuario. Conforme di-

retriz G4., ja citada. 

d) Inconsistencia no menu principal 

d. l. Na tela de abertura, o menu oferece as opgoes: /_-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Saldo de Conta e 2 - Ex

trato de Conta. Entretanto, mesmo nao incluidas no menu, as opgoes 3 a 9 

estao disponfveis para os funcionarios da CEF. 

Nesse caso, verifica-se inconsistencia na interface, porquanto destinada a 

usuarios com necessidades de natureza distinta, sujeitando, assim, um dos 

grupos a desperdicio de tempo e espago, e a frustragao de expectativa. Por 

exemplo, caso o cliente digite, por engano a opgao 3 do menu, o sistema 

apresenta tela de entrada de dados, e, somente no final da transagao e exibi-

da tela com a mensagem FUNCIONARIO INVALIDO. Essa mensagem po-

deria ser mais objetiva e direta, consignando, por exemplo, OPCAO 
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EXCLUSIVA PARA FUNCIONARIO DA CEF. Situagao identica ocorre 

na opgao 9. Conforme diretriz G6, ja citada. 

d.2. Ao ser selecionada opgao invalida, o sistema apenas emite umzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA bip de alerta, 

sem apresentar a mensagem OPCAO INVALIDA. Conforme diretriz G4, ja 

citada. 

e) Sigilo das informacoes 

e.l. Nas agencias objeto da pesquisa, observa-se inadequada a localizagao fisica 

dos terminais eletronicos, facilitando o acesso de terceiros as informacoes 

exclusivas dos clientes, no momento da utilizagao do servigo. 

Obs.: Nao foi identificada diretriz especifica para esse caso (considerando-se o 

conjunto de diretrizes gerais pesquisadas). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.3. Interfaces do Banco do Nordeste do Brasil 

O sistema de automagao bancaria do BNB utiliza terminais eletronicos PRO-

O servigo tern como objetivo contribuir para o descongestionamento das agen-

das, na medida em que viabiliza o auto-atendimento automatizado por clientes de quais-

quer agencias interligadas. 

COMP. 

5.3.1. Metodo de acesso ao Sistema 

Os servigos sao oferecidos atraves de terminais de Impressao e de cash-dispen

ser, descritos a seguir: 
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a) terminal de Impressao: fornece informacoes impressas a clientes, portadores de 

cartao magnetico. 

Essa interface (figura 5.5) apresenta as seguintes caracteristicas fisicas: visor 

com 1,6 cm de largura por 15 cm de comprimento, teclado, leitora de cartao e impresso-

ra interna. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

PASSE 0 SEU CARTAO =*> 

7 8 9 
EXTRATO 

C/C 

4 5 6 
SALDO 

C/C 

1 2 3 

ANULA 0 EXTRA 

Figura 5.5 - Leiaute parcial do terminal Saque/Impressao BNB 

b) terminal dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA cash-dispenser: permite saques de numerario e obtencao da posigao de 

saldo de conta-corrente a clientes portadores de cartao magnetico. 

Essa interface apresenta as seguintes caracteristicas fisicas: visor com 1,6 cm de 

largura por 15 cm de comprimento, teclado, leitora de cartao, impressora interna e dis-

pensador de cedulas. 

Quando em nao-utilizacao, seu visor exibe a mensagem PASSE O SEU CAR-

TAO . 

No primeiro passo, apos passar o cartao o usuario ja digita o numero da senha. 
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5.3.2. Operacao do Terminal de Impressao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Essa interface fomece extratos e posigoes de saldo, impressos em fita de papel. 

Apos a leitura magnetica do cartao, a transagao de saque ou de saldo, requer tao 

somente a indicagao da opgao escolhida. 

O sistema apresenta a mensagem AGUARDE COMUNICACAO COM O 

NOSSO COMPUTADOR PARA EFETIVAR A SUA OPERACAO, e, em seguida, im-

prime a informagao. 

5.3.3. Operacoes do Terminal dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Cash-dispenser zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A interface fornece posigoes de saldo e admite saques em especie. 

A transagao de saldo e semelhante a do terminal de Impressao, sendo que no 

cash-dispenser o saldo e exibido no visor do terminal. 

A ttansagao de saque, observa a seguinte seqiiencia: 

pressionar a tecle correspondente a saque; 

digitar o valor do saque; 

o sistema exibe, sucessivamente, as mensagens AGUARDE e RETIRE O DI-

NHEIRO; 

o dinheiro e depositado no dispensador; 

o valor do saque e o novo saldo da conta-corrente sao impressos em fita de pa-

pel, para controle do usuario. 
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5.3.4. Analise Tecnica zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Com base nas diretizes gerais para sistemas interativos [ESTEVAM 90], sao a 

seguir analisadas alguns aspectos dessas interfaces: 

a) Erro na digitacao da senha 

a.l. No terminal de Impressao e nozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA cash-dispenser, se o usuario digital- senha in-

correta, o sistema emite a mensagem SENHA NAO CONFERE retornando a 

mensagem de abertura PASSE O SEU CARTAO. 

Nesse caso, o usuario volta, necessariamente, a passar o cartao na leitora. 

Como e critica a leitura do cartao, as vezes requerendo varias tentativas para 

obtencao de sucesso e ilogica a repeticao desse passo por erro na digitacao 

da senha. ConfoiTne diretiz G8. 

Diretriz G8: OFERECER TRATAMENTO DE ERROS 

SIMPLIFICADOS. 

Tanto quanto possivel, o projeto do sistema deve ser tal que o usuario nao 

possa cometer erros graves. No caso de erro, providenciar que o sistema o de-

tecte o mais breve possivel e oferecer mecanismos simples e compreensivos 

para o tratamento e recuperacao do erro. O usuario nao deve ter que redigitar 

o comando inteiro, mas somente reparar a parte errada. Comandos errados ou 

devem deixar o sistema num estado inalterado ou dar instrucoes sobre a res-

tauracao do sistema. 
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b) Seguranca do sistema 

b. l. Verificou-se que o usuario pode fazer varias tentativas, ate entrar com a se-

nha correta, sem que o sistema adote qualquer medida de seguranga no senti-

do de bloquear o acesso a conta-conente do usuario. 

Obs.:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Nao foi identificada diretriz especifica para esse caso (considerando-se o 

conjunto das direuizes gerais pesquisadas). 

c) Mensagens inadequadas 

c. l. Na transagao de saque em cash-dispenser, se o usuario digitar valor inferior 

ao minimo admissfvel, o sistema apresenta a mensagem VALOR INVALI-

DO, sem explicitar seu verdadeiro porque. 

Sugestao de mensagem substitutiva VALOR INFERIOR AO MINIMO 

PERMITIDO. REDIGITE E TECLE ENTRA. Conforme diretriz G6, ja cita-

da. 

c.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 2. Observou-se, tambem, que a mensagem anterior (DIGITE O VALOR) per-

manece registrada. Conforme diretriz G6, ja citada. 

d) Consistencia na terminologia 

d. l. Observou-se falta de padronizagao na terminologia. Por exemplo, o termo 

CONTA CORRENTE assume as abreviacoes como C/C e C/CORRENTE. 

Outtas abreviagoes ininteligiveis sao SAQ.CASH e DEPOS.SOL. Conforme 

direuiz G5, ja citado. 
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e) Sigilo das informacoes 

e.l. Nas agencias objeto da pesquisa, observa-se inadequada a localizacao fisica 

da interface facilitando o acesso de terceiros as informacoes exclusivas dos 

clientes, no momento da utilizacao do servico. 

Obs.:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Nao foi identificada diretriz especifica para esse caso (considerando-se o 

conjunto de diretrizes gerais pesquisadas). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Consideracoes finais 

Nas analises tecnicas das interfaces observou-se que apesar de ser bastante ex-

tenso o conjunto de diretrizes gerais para construcao de sistemas interativos, ha casos 

onde nao se dispoe de orientagao especifica para deteiminadas areas de aplicacao. No 

proximo capitulo e proposta metodologia para derivacao de diretrizes especificas de pro-

jeto e algumas diretrizes derivadas aplicaveis ao caso especifico das interfaces bancarias. 



CAPITULO 6 

DIRETRIZES ESPECIFICAS PARA PROJETO DE 

INTERFACES BANCARIAS 
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DIRETRIZES ESPECIFICAS PARA PROJETO DE 

INTERFACES BANCARIAS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Neste capitulo, descreve-se uma metodologia para derivagao de diretrizes de 

projeto de interfaces, com base na metodologia proposta por Estevam [ESTEVAM 90], 

a qual foi modificada para incorporar outtos fatores que influenciam na formacao de di-

reU'izes. Essa metodologia e aqui aplicada para o caso especifico de interfaces bancarias, 

e compreende um conjunto de diretrizes especificas que exemplifica a aplicacao do me-

todo proposto. 

Na analise tecnica apresentada no capitulo 5, constatamos que, para cada proje-

to de interface, os projetistas tendem a elaborar um conjunto de diretrizes, por desconhe-

cimento ou inexistencia de diretrizes especificas. Essas diretrizes ajudam a conduzir o 

desenvolvimento da interface, promovendo discussoes, e oferecendo regras de decisao 

de projeto que geram resultados mais consistentes. 

Na medida em que conjuntos de diretrizes sao divulgados e se tornam aceitos 

pela comunidade de usuarios, essa tarefa torna-se mais produtiva, exigindo a concentra-

cao do projetista apenas nos aspectos mais especificos de cada projeto, uma vez que a 

comunidade de projetistas/usuarios ja teria validado as generalidades da area de aplica-

cao. 

6.1. Metodologia para Derivagao de Diretrizes de Projeto 

Segundo Estevam [ESTEVAM 90], a geracao da diretriz e iniciada a partir dos 

princlpios da psicologia cognitiva. Em nossa metodologia, o primeiro passo consiste em 
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selecionar os aspectos (tecnicos ou defatores humanos) que influenciam na formagdo 

de diretriz bdsica.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Em seguida, verifica-se a importdncia e avaliagdo desses aspectos, 

na opiniao dos usuarios, dados esses levantados na pesquisa de campo. Tambem-se le-

vam em consideracao os resultados das andlises tecnicas realizadas nas interfaces ban-

carias estudadas com base nas diretrizes gerais. 

Apos essas etapas, procuram-se justificativas nos principios da psicologia cog-

nitiva, embora nem sempre essas justificativas possam ser facilmente identificadas. 

As modificacoes seguintes consistem em acrescentar dois passos: EXCECOES 

e REFERENCIAS. Nas excegoes, verificam-se as particularidades da diretriz bdsica re-

lativas aos diferentes perfis de usuarios, o que sugere ao projetista considerar as particu-

laridades da comunidade de usuarios. E, nas referencias, apresenta-se a bibliografia e 

outtas diretrizes correlatas, derivadas pelo metodo. 

Apos as adaptagoes chega-se ao esquema apresentado na Figura 6.1, onde sao 

destacados os passos que constituem alteragoes no metodo de Estevam. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

ASPECTOS QUE MOTIVAM A DIRETRIZ 

IMPORTANCIA E AVALIACAO DOS A§PECTOS SEGUNDO AS OPINIOES 

DOS USUARIOS 

ANALISE TECNICA DOS ASPECTOS 

JUSTIFICATIVAS NOS PRINCIPIOS DA PSICOLOGIA COGNITIVA 

FILTRAR E AGRUPAR PRINCIPIOS 

TRADUZIR PRINCIPIOS ATRAVES DE EXEMPLOS CONCRETOS 

ANALISAR PRINCIPIOS 

ROTULAR PRINCIPIOS CRIANDO CATEGORIAS 

EXCECOES 

ADICIONAR COMENTARIOS RELEVANTES 

GERAR ESTRUTURA DA DIRETRIZ DE PROJETOS 

REFERENCIAS 

Figura 6.1 Esquema do processo de derivagao de diretrizes de projetos de interfaces. 
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Seguindo-se a metodologia, no passo FILTRAR E AGRUPAR PRINCIPIOS, 

sao filtrados e agrupados os principios que se mostrarem solidos e robustos para deriva-

gao das diretrizes. A seguir esses principios sao interpretados em exemplos concretos. 

Dando seqiiencia ao processo, realiza-se uma analise nos principios relaciona-

dos e rotula-se a diretriz, delineando sua area de aplicagao relacionada com o sistema. 

Apos a rotulagao, verificam-se as excegoes aplicadas a essa diretriz, relativas aos dife-

rentes perfis de usuarios. 

O passo final consiste em apresentar comentarios relevantes a aplicagao de cada 

diretriz, seguidos pelas referencias bibliograficas e criagao de outras diretrizes correla-

tas. 

A seguir, descreve-se o conjunto de diretrizes para interfaces bancarias segundo 

essa metodologia. Para tanto, foram escolhidos alguns dentre os 18 aspectos estudados 

como relevantes para interfaces bancarias. A partir deles foram geradas essas diretrizes. 

Tais diretrizes acham-se agrupadas em diretrizes para: 

Seguranga da informagao 

Comunicagao dos sistemas 

Facilidade e Rapidez da interagao 

Documentagao 

Aprendizagem 

Confiabiliade 

Motivagao. 
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6.2. Diretrizes para Seguranca da Inforinacao na Intera^ao do Usuario 

Aspectos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A Tabela 6.1 foi construida com os dados da segao 4.2.1 e da tabela 4.11. 

Tabela 6.1 - Aspectos que motivam as direttizes para seguranca 

Classificacao Aspccto Nivel de satisfacao 

Gcral dos usuarios 

3 Sigilo Bom 

5 Acesso Bom 

8 Localizacao Ruim 

Principio Psicologico 

As pessoas se sentem vulneraveis na medida em que suas informacoes (particu-

lares) podem se tornar publicas. 

Interpretacao 

A falta de seguranca das informacoes dos usuarios contribuira para uma menor 

credibilidade dos usuarios nos sistemas "Banco-Eletronico". 

Exemplo 

Se, por ocasiao da utilizagao dos teiminais eletronicos bancarios (ou apos o ter-

mino da interacao), alguma informagao do usuario vier a chegar ao conhecimento de ou-

trem (senha, saldo de conta, etc.), a seguranca desse sistema esta deficiente. 

Diretriz Basica 

Os sistemas "Banco-Eletronico" devem proteger as informagoes dos clientes 

durante suas interagoes e apos sua conclusao. 
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Excegoes zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Para os usuarios com ate o primeiro grau, o aspecto SIGILO foi considerado 

prioritario. Ja para os usuarios com nivel de instrugao superior ao primeiro grau, esse as-

pecto obteve a terceira colocagao. Outro aspecto divergente foi ACESSO, que obteve a 

quinta colocagao na opiniao dos usuarios com maior instrugao, contra a setima coloca-

gao para os usuarios de menor instrugao. 

Comentario 

O projetista deve procurar assegurar que as informagoes de entrada e saida des-

ses sistemas fomegam o minimo de seguranga exigido pelos usuarios. 

Referencias 

• [SMITH 84] 

• [SHNEIRDERMAN 82] 

Outtas diretrizes derivadas relacionadas com a seguranga: 

1. Apos determinado numero de tentativas, por erro de senha, o sistema "Banco-

Eletronico" deve bloquear o acesso a conta corrente, via cartao magnetico, por 

medida de seguranga. 

2. A ergonomia do terminal "Banco-Eleuonico" deve favorecer o sigilo das infor-

magoes dos usuarios. Por exemplo, permitindo a digitagao da "senha" sem que 

pessoas que estejam nas proximidades possam identifica-la. 

3. O tenninal "Banco-Eletronico" devem retornar as informagoes exclusivas para o 

usuario. Por exemplo, a impressao dos recibos ou extratos deve ser feita de ma-

neira a aumentar a privacidade das informagSes dos usuarios. 
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4. O sistema "Banco-Eletronico" deve ter mecanismos que facilitem cancelar uma 

operagao. Por exemplo, na realizagao de saque, o usuario deve poder desistir fa-

cilmente. 

5. Colocagao do terminal em quiosque, para aumentar a privacidade e seguranga 

das informagoes dos usuarios. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.3. Diretrizes para Comunicagao 

Aspectos 

Tabela 6.2 - Aspectos que motivam a direttiz para comunicagao 

Classificacao Aspectos Nivel dc satisfacao 

Gcral dos usuarios 

1 Comunicagao Otimo 

5 Atcncao Otimo 

8 Digitacao Otimo 

Principio Psicologico 

A comunicagao e um dos fatores responsaveis pela aprovagao ou rejeigao de um 

produto por seus usuai-ios. 

Interpretagao 

Para que uma comunicagao seja eficiente, o projetista deve conhecer bem as ca-

racteristicas do publico-alvo, e fazer com que essa comunicagao possibilite entradas e 

saidas de dados de facil interpretagao. 

Exemplo 

No sistema "Banco-Eletronico", a comunicagao com os usuarios tern caracteris-

ticas bem especificas. Por exemplo: tempo de interagao restrito, uso sob pressao da fila 
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Outras diretrizes derivadas relacionadas com a comunicacao: 

1. Devem-se eliminar das interfaces as informacoes nao relevantes para execucao 

das tarefas. Por exemplo, as mensagens de publicidade, informacoes de hora, 

etc., devem ser fornecidos nos recibos e extratos impressos. 

2. A mensagem de abertura PASSE O CART AO MAGNETICO NA LEITORA 

deve aparecer em lugar consistente e fixo. 

3. Destacar na tela o local e o tamanho da senha secreta do usuario. Para cada nu-

mero digitado, um asterisco deve ser apresentado. Por exemplo, SENHA: 

4. Validar os dados na passagem de uma tela para outra. Na analise tecnica encon-

traram-se casos em que os dados sao validados apenas no final da operacao. 

5. O sistema "Banco-Eletronico" deve exigir pouca digitacao. 

6. O sistema "Banco-Eletronico" deve atrair e manter a atencao dos usuarios du-

rante sua utilizacao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.4. Diretrizes para Facilidade e Rapidez na Interacao do Usuario 

Aspectos 

Tabela 6.3 - Aspectos que motivam as diretrizes para facilidade e rapidez na interacao 

Classifica^ao Aspccto Nfvcl dc satisfa?ao 

Gcral dos usuarios 

2 Rapidez zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA6l i m o 

3 Usabilidadc 6t i m o 

6 Padronizasao Bom 

9 Universalidade Bom 
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Principio Psicologico zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A presenca de informacoes/acoes irrelevantes na execucao de uma tarefa torna-

se obstaculo na facilidade e rapidez de sua execucao. 

Interpretacao 

Na interacao com urn sistema; os usuarios desenvolvem uma estrutura de metas 

e submetas para a realizacao de uma tarefa. Se o sistema fornecer informacoes/acoes nao 

estritamente necessarias, ou requisitar do usuario acoes em uma seqiiencia nao muito 16-

gica, e pouco provavel sua memorizacao. 

Exemplo 

A apresentacao de informacoes ou acoes do tipozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA mensagens de publicidade no 

visor dos terminals, decerto dificultara a execucao das tarefas . 

Diretriz Basica 

As acoes e procedimentos dos sistemas "Banco-Eletronico" devem ser estrutu-

radas de maneira logica e simples. 

Excecoes 

Para os usuarios com ate o primeiro grau, o aspecto RAPIDEZ obteve a quarta 

colocagao (classificagao geral), contra a segunda para os usuarios com nivel de instrucao 

superior ao primeiro grau. 

Comentario 

As agoes requisitadas pelo sistema devem ser estudadas e projetadas para se 

conseguir facilidade e rapidez da interacao. Quanto mais facil for a utilizagao de um sis-

tema, mais rapida sera a interacao com ele. 
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Referencias zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• [SMITH 84] 

• [SHNEIRDERMAN 82] 

Outras diretrizes derivadas relacionadas corn a facilidade e rapidez: 

1. Reduzir o volume de entrada de dados para acesso ao sistema, i.e., colocar o 

maximo de informacoes do cliente no cartao de acesso. 

2. Deixar para os impressos as informacoes publicitarias. 

6.5. Diretrizes para Documentagao 
Aspectos 

Tabela 6.4 - Aspecto que motiva as diretrizes para documentacao 

Classificacao 

Gcral 

Aspcclo Nivcl dc satisfacao 

dos usuarios zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5 E >ocumcntagao Bom 

Principio Psicologico 

Em um sistema interativo a ajuda deve ser simples e escrita em linguagem aces-

sivel aos usuarios. 

Interpretacao 

A ajuda dos sistemas interativos aos usuarios deve levar em consideracao as 

suas diversas categorias: novatos, experientes, freqiientes, ocasionais. 

Exemplo 

Os usuarios novatos sao os que mais necessitam de ajuda nos sistemas interati-

vos. Portanto, a ajuda deve ser diferenciada por tipo de usuario. 
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Diretriz Basica zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Os sistemas "Banco-Eletronico" devem oferecer ajudazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA on-line diferenciada para 

usuarios novatos e usuarios experientes. 

Excecoes 

O aspecto DOCUMENTACAO foi considerado mais prioritario para os usua-

rios com ate o primeiro grau (quinta colocacao), do que para os usuarios com nivel de 

instrucao superior ao primeiro grau (setima). 

Comentario 

A documentacao deve permitir que o usuario escolha o nivel de ajuda desejado. 

Referencias 

• [SHNEIRDERMAN 82] 

OuUa direuize derivada relacionada com a documentacao: 

1. A documentacao (ajuda) para os sistemas "Banco-Eletronico" deve ser on-line e 

sensivel ao contexto. 

6.6. Diretrizes para Padronizacao 

Aspectos 

Tabela 6.5 - Aspecto que motiva a diretriz para Padronizacao 

Classificacao Aspcclo Nivel de salisfa^ao 

Gcral dos usuarios 

6 Padronizacao Bom 
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Principio Psicologico zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A padronizacao aumenta a capacidade humana de generalizar, proporcionando 

solucoes para novas situacoes a partir do conhecimento adquirido com situacoes anterio-

res que, no conceito semantico, se assemelhem a essa nova situacao. 

Interpretacao 

Quanto maior for a padronizacao dos termos, procedimento, etc., maior sera a 

facilidade dos usuarios em aprender as suas tarefas. 

Exemplo 

Em urn banco, na analise tecnica, encontrou-se o termozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA conta-corrente abrevia-

do de varias maneiras: c/c, c/corrente e cta/cor. Com a padronizacao, consegue-se urn 

melhor rendimento dos usuarios. 

Diretriz Basica 

A terminologia bancaria deve ser familiar a comunidade de usuarios e padroni-

zada, ao menos por banco. 

Excecoes 

Nao existem. 

Comentario 

A padronizacao da terminologia (abreviacoes, formatacoes, etc.), a nivel de 

banco, e recomendada para que se consiga uma mais rapida aprendizagem e maior facili-

dade de utilizacao desses sistemas. 

Referencias 

• [SMITH 84] 

[SHNEIRDERMAN 82] 
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6.7. Diretrizes para Aprendizagem 

Aspectos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Tabela 6.6 - Aspectos que motivam a diretriz para aprendizagem 

Classificacao Aspcclo Nivel de salisiacao 

Gcral dos usuarios 

1 Comunica^ao Otimo 

2 Aprendizagem Otimo 

3 Usabilidadc zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA6t i m o 

4 Documentacao Bom 

5 Mcmorizacao 6t i m o 

Principio Psicologico 

A capacidade humana de aprender esta relacionada com a facilidade do que se 

vai utilizar. 

Interpretacao 

Para que a aprendizagem ocorra sem traumas, deve-se permitir o aprendizado 

em niveis estruturados, conforme a experiencia de cada usuario. 

Exemplo 

A aprendizagem esta relacionada com a facilidade do processo de adquirir os 

conhecimentos necessarios ao manuseio da interface. 

Diretriz Basica 

As interfaces bancarias para os sistemas "Banco-Eletronico" devem ser faceis 

de aprender e de manusear. 

Excecoes 

Nao existem. 
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Comentario zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A interface deve apresentar claramente a acao que sera executada. Os nomes 

dos comandos devem ser significativos para o aprendizado, para a memorizacao, etc. 

Referencias 

• [SMITH 84] 

• [SHNEIRDERMAN 82] 

Outta diretriz derivada relacionada com aprendizagem: 

Os sistemas "Banco-Eletronico" devem oferecer a ajudazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA on-line sensivel ao con-

texto. 

6.8. Diretrizes para Confiabilidade 

Aspectos 

Tabela 6.7 - Aspectos que motivam a diretriz para confiabilidade 

Classificacao Aspcclo Nivel de salisfac3o 

Gcral dos usuarios 

1 Confiabilidade Otimo 

3 Sigilo Bom 

Principio Psicologico 

A capacidade humana de confiar em urn sistema esta relacionada com os resul-

tados apresentados por esse sistema. 

Interpretacao 

Para obtencao de bom nivel de confianca em urn sistema interativo, e necessaria 

a utilizacao de tecnicas eficientes no processamento, armazenamento e acesso as infor-

macoes. 
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Exemplo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Ao fornecer saldo de conta correntezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA on- line, em terminal, o sistema deve infor-

mar que nao estao incluidas as operacoes bancarias off-line. 

Diretriz Basica 

Os sistemas "Banco-Eletronico" devem transmitir aos clientes sentimentos posi-

tivos de seguranca e competencia. 

Excecoes 

Nao existem. 

Comentario 

A confiabilidade e a capacidade que tern o sistema para fornecer respostas cor-

retas. Esse aspecto esta ligado ao grau de protecao dado pelo sistema de forma a garantir 

a legitimidade das informacoes. 

Referencias 

• [SHNEIRDERMAN 82] 

Outra diretriz derivada relacionada com confiabilidade: 

1. As informacoes fornecidas pelos sistemas "Banco- Eletronico" devem ser apre-

sentadas de forma clara, de modo a assegurar facil entendimento. 
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6.9. Diretrizes para Motivagao 

Aspectos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Tabela 6.8 - Aspectos que motivam a diretriz para motivacao 

Classificacao Aspecto Nivel de salisfa?ao 

Gcral dos usuarios 

1 Comunica^ao Otimo 

5 Atcncao Otimo 

7 Motivafao Otimo 

Principio Psicologico 

A motivacao e uma forca motora interior que interfere positivamente no desem-

penho dos usuarios. 

Interpretacao 

Os efeitos da motivacao transmitidos pela interface contribuem para estabelecer 

criterios de escolha para sistemas interativos. 

Exemplo 

A clareza da interface e a simplicidade dos terminals eletronicos, contribuem 

para motivacao da utilizacao de urn sistema "Banco-Eletronico". 

Diretriz Basica 

As interfaces dos sistemas "Banco-Eletronico" devem fornecer estimulos que 

motivem os usuarios a utiliza-la sem receio e com satisfacao. 

Excegoes 

Nao existem. 

Comentario 

Para que urn sistema "Banco-Eletronico" motive a sua utilizacao, devem-se le-

var em consideracao os diversos nfveis de instrucao da comunidade dos usuarios. 



Diretrizes Especiftcas para Projeto de 

Interfaces Bancdrias 123 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Referencias zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• [SMITH 84] 

• [SHNEIRDERMAN 82] 

Outra diretriz derivada relacionada com motivacao: 

Observa-se que todas as diretrizes citadas anteriormente sao direta ou indi-

retamente relacionadas com Motivacao 

Consideracoes Finais 

Com a proposta dessas diretrizes, espera-se ter demonstrado a utilizacao e 

abrangencia da metodologia de derivagao de diretrizes aqui proposta. 

No proximo capitulo, serao apresentadas as conclus5es do trabalho e as suges-

toes para trabalhos futuros. 



CAPITULO 7 

CONCLUSOES 
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CONCLUSOES 

7.1. Consideracoes Finais zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A evolucao da informatica esta levando o homem a conviver intensamente com 

o computador. Isso aumenta a responsabilidade dos projetistas das interfaces usuario-

computador para sistemas interativos. Para tanto, o que se pretende hoje e separar o de-

senvolvimento da aplicacao do desenvolvimento da interface do usuario, i.e., que as 

interfaces construfdas sejam independentes das aplicagoes a elas relacionadas. Com isso, 

conseguem-se desenvolver ambientes especfficos para o projeto, desenvolvimento e ava-

liacao de interfaces do usuario, proporcionando uma maior adequacao na comunicacao 

usuario-computador. 

DenUe as varias categorias de interfaces de sistemas interativos, as interfaces 

bancarias se destacam devido as suas particularidades comunidade de usuarios heteroge-

nea, uso esporadico, uso sob pressao da filas de usuarios, grande volume de usuarios, re-

percussao dos servigos, etc. Alem dessas caracterfsticas, essas interfaces tern como 

fungao servir de atracao de novos clientes pai-a as instituicoes financeiras. 

Os bancos estao, cada vez mais, ampliando os servicos de auto-atendimento 

voltados para os clientes. Atualmente, atraves dos terminals eletronicos bancarios, os 

clientes podem consultar saldos, movimentai* contas, transferir fundos, solicitar talona-

rios de cheques, etc. Portanto, devido ao volume e relevancia desses servicos, justificou-

se estudar suas interfaces. 

Para tanto, foram identificados os principals aspectos considerados relevantes 

na avaliagao dessas interfaces. Esses aspectos, a partir da pesquisa de campo, serviram 
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de subsidio para constatar o nivel de satisfagao dos usuarios e a importancia desses as-

pectos, em suas opinioes. 

As hipdteses formuladas por este trabalho, no capitulo 3, foram comprovadas 

pelos resultados obtidos na analise dos dados, apresentada no capitulozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 4. 

Como resultado final, podemos adiantar que, no conjunto de avaliacoes das in-

terfaces dos ties bancos-alvo deste estudo, observamos uma boa aceitagao dos servicos 

oferecidos por parte da comunidade de usuarios. No entanto, a partir da analise tecnica 

das interfaces em questao, com base nas diretrizes gerais de projeto, detectou-se um con-

sideravel ntimero de pequenas falhas que, com as devidas correcoes, tornariam esses ser-

vicos ainda mais eficientes, com o conseqiiente aumento do nivel de satisfagao dos 

usuarios. Para evitar essas falhas em novos projetos, ou corrigi-las nos ja existentes, e 

que estamos propondo um conjunto (ainda em expansao) de diretrizes especificas. 

7.2. Sugestoes para Trabalhos Futuros 

Tendo como base os resultados deste ttabalho, surgem inumeros caminhos para 

o desenvolvimento de novas pesquisas que viriam a ampliar este estudo. Sao apresenta-

das, a seguir, algumas sugestoes que contribuiriam para concretizacao dessa meta. 

Desenvolver um software que realize uma avaliacao quantitativa do desempenho 

dos usuarios de sistemas interativos bancarios. Essa avaliagao seria tamsparente 

para os usuaiios e serviria pai-a completar a avaliagao da qualidade de interfaces. 

Realizar uma pesquisa de campo que levante a importancia dos aspectos tecni-

cos e de fatores humanos na opiniao dos projetistas das interfaces bancarias, ob-

jetivando identificar as divergencias e as convergenciazs entre a opiniao dos 

usuarios e a dos projetistas. 
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Realizar uma pesquisa de campo que levante a importancia dos aspectos tecni-

cos e de fatores humanos na opiniao dos projetistas das interfaces bancarias, ob-

jetivando identificar as divergencias e as convergenciazs entre a opiniao dos 

usuarios e a dos projetistas. 

Realizar esta mesma pesquisa de campo em outras cidades e/ou regioes do Bra-

sil. 

Desenvolver uma metodologia especifica para avaliacao de interfaces graficas 

em sistemas interativos. 

Desenvolver um prototipo programavel de usuarios de interfaces bancarias 

(PUM), atraves do perfil dos usuarios levantados neste trabalho, e utiliza-lo 

como apoio no processo de avaliacao. 

Finalmente, acredita-se que a principal contribuicao deste uabalho foi desenvol-

ver um estudo inedito de avaliagao nas interfaces bancarias com proposta de uma meto-

dologia de derivagao diretrizes e proposta de diretrizes especificas para estes projetos. 

Espera-se que os resultados alcangados neste trabalho sii-vam de orientagao na otimiza-

cao das atuais interfaces bancarias, bem como na construcao das novas, que seguirao. 
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Apendice A: Tabela Estatistica - ASRM-STP zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Esta Tabela contem os fatores dc multiplicacao estatistica. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Mull ipl icis to Use lor Const r uct ingzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA X and n Char t s 

Ch a r t s lor llamic-S (/I ch ar t ) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Sam ple 

Site.  

Ch ar t lor 

Ave r age s 

( X Ch ar t ) : 

Fact or s for 

Cont r ol Limit s 

f act o r 

t or 

C e n t r a l 

Li r i« \  

f a c t o i s lor Cont r ol Limit s 

n zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAAO A, d .  D,  •  D,  
o, 

D« 

2 2 . 121 1. 880 1. 128 0 3. 08G 0 3 2G? 

3 1. 732 1.023 1 6 9 3 0 4 3 5 8 0 2 574 
4 1 . 500 0 . 7 2 9 2 0 5 9 D 4 6 9 8 t 2 282 
5 1 . 342 0 .577 2 . 326 0 4 . 9 1 8 0 2 114 

6 1. 725 0 4 0 3 2 . 534 0 5 0 7 0 0 2 0 0 4 

7 1. 134 0 4 19 2 704 0 204 5 204 0 0 7 6 1 974 
B 1.0GI 0 373 2 B47 0 3 8 8 5 30G 0 13G 1 804 

9 1 . 000 0 . 3 3 7 2 . 9 7 0 0 547 5 393 0 184 1 8 1 0 
10 0 . 9 4 9 0 . 3 0 8 3 0 7 8 0 . 6 8 7 5 4G9 0 . 2 2 3 1.777 

1 1 0 . 9 0 5 0 2 8 5 3 173 0 811 5 . 535 0 . 25G 1 74 -3 

12 0 . 8 6 6 0 2 6 6 3 2 5 8 0 9 2 ? 5 514 0 283 1 7 1 ? 
13 0 8 3 2 0 . 2 4 9 3 3 3 6 1.07 5 5 64 7 0 3 0 7 1 6 9 3 

Id 0 8 0 2 0 2 3 5 3 407 1. 110 5 6 9 6 0 3 2 8 1 G72 
15 0 .775 0 . 2 2 3 3 4 7 7 1. 203 5 74 1 0 . 3 4 7 1.653 

16 0 . 7 5 0 0 212 3. 532 1.287 5 702 0 3G3 1 G3? 

17 0 7 2 8 0 . 2 0 3 3.5 8 6 1. 350 5 8 7 0 0 . 3 7 8 1.622 
18 0 707 0 194 3 6 0 0 1 4 2 4 5 8 5 6 0 391 1 6 0 8 
19 0 6 8 8 0 187 3.689 1.487 5 891 0 4 0 3 1.597 
20 U.G71 0 . 1 8 0 3. 735 1. 549 5 971 0 4 1 5 1.585 

21 0 6 5 5 0 173 3 7 7 6 1.605 5 951 0 . 4 2 5 1 575 
22 0 G40 0 167 3 8 1 9 1. 659 5 9 7 9 0 4 3 4 1.566 
23 0 G76 0 162 3 8 5 8 1. 710 6 0 0 6 0 4 4 3 1.557 
24 0 612 0 157 3 . 8 9 5 1. 759 G 031 0 451 1 5 4 F 
25 0 . 6 0 0 0 . 1 5 3 3. 931 1. 806 G 05G 0 . 4 5 9 1.541 

These values are Irorn A51M S1P 1 5 U . Am er ican Societ y lor l ci t in o a n d M at er ials 



Apendice B: Instrumento da Pesquisa - Ques t iona l 



AVALIACAO DOS SERVICOS DOS TERMINAIS ELETRONICOS BANCARIOS. 

Pcsquisa para Tesc dc Mestrado em Informatica - L'FI'B zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Sua opiniao sobre os " T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S " bancar ios e mu i to impor t an t e . Ela servira para mclhora r alguns aspectos que levarao 

a sua maior salisfacao. N a o e necessar io sua identificacao. 

N o p reench imcn to nao sera necessar io escrever, bas ta assinalar as respostas . P o r l a n t o pedimos a gentileza de responder a lodas as pe rguntas . 

A V A L I A C A O D O ITEM I M P O R T A N C E S D O ITEM 

ITEM 

Concordo Concordo 

Totalmen- em Maior 

te ICTI Parteic + ) 

Concordo Discordo Indeciso 

em Menor Totalmen- i d 

Parte [C-l te IDT) 

Assinale a N O T A (0 a 10) que 

V O C E daria a importancia de 

cada ITEM zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O SI STEM A COMO VM TODO 

1 O S ISTEVIA Eletronico Bancar io atende a todas C T 

as suas necessidades de servicos bancar ios . 

2 O S I S T E M A forncce respos tas rapidas . C T 

i O S I S T E M A forncce respos tas confiaveis. C T 

i As respos tas fornecidas pclo S I S T E M A (saldos, 

ex l ra tos , etc.) , sao apresen tadas de mane i r a C T 

sigilosa. 

5 A localizacao fisica dos T E R M I N A I S E L E T R O -

N I C O S assegura o sigilo das informacoes forne- C T 

cidas por voce. (Ex.: senha sccreta, c o n t a cor-

- rente , etc.). 

6 O acesso ao S I S T E M A (atraves de ca r l ao , senha 

secreta, etc.) , inspira confianca q u a n t o ao si- C T 

gilo de suas informagoes bancar ias . 

•> Q u a n d o voce comete a lgum e n g a n o (Ex.: infor-

mar u m n u m e r o e r rado) , o S I S T E M A auxilia-o C T 

na r ecuperacao d o e r r o . 

8 O S I S T E M A oferece A J U D A pa ra voce 

utiliza-lo. C T 

9 O S I S T E M A sempre es ta func ionando (no ar) . C T zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

c+  

c*  

c -

c -

C t 

c + 

c + 

c-

c-

c-

c-

C-

C-

c-

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

MODO DE COMVMCAgAO 

10 E facil aprender a manus ea r os T E R M I N A I S 

E i L E T R O N I C O S bancar ios (que fornecem saldos, C T 

ex l ra tos de con ta co r ren te , etc.). 

11 E facil usar os T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S . C T 

\2 As informacoes fornecidas pelos T E R M I N A I S 

E L E T R O N I C O S (saldos, ex t ra tos , etc.) sao C T 

apresen tadas de f o r m a clara. 

13 Os T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S fornecem 

mot ivacao (desper tam interesse, en tus i a smo , C T 

etc.) pa r a voce usa-los. 

14 A c o mu n ic a c a o dos T E R M I N A I S E L E T R O N I -

C O S leva em c o n t a a sua experiencia c o m C T 

ou t ros e q u i p a m e n t o s semelhantes (Ex.: c o m p u t a -

dor , m a q u i n a de escrever , de calcular, etc.). 

is Os T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S exigem pouca C T 

necessidade de digitacao (datilografia). 

16 A util izacao dos T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S C T 

exige p o u c o esforco de m e m o r i z a c a o (decorar) . 

7 Os T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S p rendem a C T 

a lencao do cliente du ran te sua utilizaijao. 

i As informacoes fornecidas pelos T E R M I N A I S 

E L E T R O N I C O S ap re sen t am abreviacoes e ter- C T 

mos padron izados (Ex.: c o n t a cor ren te , c c, etc.). 

A C R E S C E N I E O U T R O I T E M (SE D E S E J A R ) : C T 

i C T 

C ^ 

C + 

C + 

c + 

C + 

C + 

c-

c-

c -

c -

c -

SOBRE VOCE 

C-

c-

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

D T 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 Qual o seu ul t imo cu r so complc to? 

P r i m a r i o G r a d u a c a o 

Ginasia l (1° G r a u ) Pos -g raduacao 

Colegial (2° G r a u ) Sem ins t rucao formal 

2 Qual a sua preferencia em utilizar servicos bancar ios? 

At raves dos T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S " 

At raves dos " T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S " 

At raves do C A I X A " , func ionano do banco 

} C o m que frequcncia voce c o s t u m a usar os " T E R M I N A I S E L E T R O N I C O S " bancar ios? 

T o d o dia 2 ou 3 ve/.es por semana 

1 vez por s e m a n a 2 ou 3 vezes por mcs 

4 Qua l sua experiencia com C O M P L T A D O R E S ? 

Sem experiencias anter iores So atraves dos " T E R M I N A I S E L E T R O -

N I C O S bancar ios 

C o m experiencia anter ior Profissional da area 


