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Resumo:

Os bancos brasileiros assumiram ha algum tempoderahica no investimento em
tecnologia da informagdo no mercado nacional. Ateate ndo existe um Unico produto
disponibilizado pelo setor que esteja desvinculdaltecnologia. Faz parte da estratégia dos

bancos, uma automacao cada vez maior dos senagQaatos.

E para avaliar se a estratégia é efetiva no BancBrdsil (BB), este trabalho analisou o
sistema utilizado nos terminais de auto-atendiméhfoA’S) sob a ética da usabilidade,
utilizando a taxonomia desenvolvida por Ferreirbede (Ferreira, 2003). Uma vez que
esse banco procura estimular transacdes autdnoaagsabilidade proporciona a
possibilidade de verificar se o0 sistema possui am planejamento e tem interfaces Uteis e

faceis de manipular.
A analise do sistema utilizado nos TAA'S do BanooBtasil, assim como a validacédo
junto a alguns clientes do banco revelam a impor&sa usabilidade no momento de atrair

clientes para as salas de auto-atendimento.

Palavras-Chave: Usabilidade, Terminal de Auto-Aimedito, Banco do Brasil.
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Abstract:

The Brazilians banks assumed for a long time thaddeship in the investment of
technology of information in national market. Nowgd, doesn’t exist one product
available to the sector that should be unlikedeohhology. Takes part of strategies of the

banks, automation utmost of banker’s services.

To value if the strategies are effects in Bancd®dasil, this work analyzed the system used
on automatic teller machines (ATM) with the point Wew of usability, using the
taxonomy development by Ferreira and Leite (Faaréd003). Once that this bank look for
estimulate autonomous transaction, and usabiliesgthe possibility to verificate if the

system have good planning and useful interfacesaster to manipulate.
To analyze the system used in ATM’s of Banco dasiBras well as validation with some
clients of the bank exposed the importance of use$s at the moment to attract clients to

self-atendiment’s rooms.

Key words: Usability, Automatic Teller Machine, Bando Brasil.
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1. Introducéo ao Tema:

Indmeras organizagdes hoje investem grandes rexcamolecnologia da Informacéo (TI)
no Brasil, principalmente as organizacdes do sdtmanceiro [http_1]. Os bancos
brasileiros assumiram, ha bastante tempo, a ligaran investimento em Tl no mercado
nacional. Sendo responsaveis por 23% do investonttal em tecnologia no pais em
2004 [http_1]. Além do montante, que chegou a I¥bs de reais, o setor € um dos que

mais se utilizam da informética na execucao daestratégia competitiva (Albertin, 1995).

Alguns fatores convergiram para que 0 setor seadaste no emprego intenso da Tl na
conducao dos negdcios. Entretanto foram fundangeataivolugdo da micro-informética, a
privatizacdo e desregulamentacdo do setor de teledoacdes e o fator econdmico
(Murakami, 2003).

Enquanto a evolucdo das maquinas e das telecomg@iegforam fatores que permitiram o
uso crescente de TI, a perene crise econdmicaalaquais imergiu nas décadas de 1980 e
1990, em que conviveu sistematicamente com a hifsgéo, criou a necessidade de

desenvolvimento de novos sistemas de informacaoe{?2000).

Na década de 1980, os bancos brasileiros foranados; pela inflagdo sem controle, a
elaborar tecnologias que dessem suporte aos negécios clientes, temerosos de perder
dinheiro, exigiam que seus depositos fossem ramdtontabilizados e aparecessem em

suas contas (Porter, 2000).

Posteriormente, nos anos 1990, com a estabilizédgdooeda, a reducdo do ganho com a
inflacdo e as fortes mudancas no setor de telecomunicac@esmm@am um novo ponto de

inflexdo na area de Tl do setor financeiro (Murak&03).
A partir do final dos anos 1990, focados nos clisrd na reducéo dos custos operacionais,

0s bancos passaram a implementar solucdes de aitonie atendimento. O auto-

atendimento passou a ser um diferencial de merc€ad®tor financeiro passou a investir
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nessa nova tecnologia visando a competitividadergk@mi, 2003).Até operacdes de
risco, como empréstimo pessoal, passaram a sdrad@d de forma autbnoma nos

Terminais de Auto-Atendimento, com uma analise ipréwtp_2).

Os clientes comecaram a conviver mais intensantameos sistemas de informacgéo (Sl)
dos bancos. E cada vez mais passaram a ser eski®uautilizar o auto-atendimento,

como estratégia de negocios das instituicdes faieas (Lacerda, 2004).

Organizacdes, como empresas, bancos entre outragligpuserem de sistemas faceis de
serem utilizados por seus usuarios, sejam elesofdrgos ou clientes, possuem mais
chances de obterem uma vantagem competitiva, & assihor atingirem as metas dos

seus investimentos (Mallet, 2005).

E um dos principais atributos que tornam um sistdenanformacéo de facil aprendizado e
memorizagao, € que este seja orientado para didadbi Ou seja, que possuam um bom

planejamento e tenham interfaces Uteis e faceisata@pular (Ferreira, 2003).

O principal objetivo deste trabalho €, adaptandaxanomia de Ferreira (Ferreira, 2003),
verificar se o sistema de informacdo utilizado nicminais de Auto-Atendimento

(TAA’'S) é orientado para a usabilidade.

Para que esta verificagdo fosse realizada foi teiteestudo de caso em cima dos Terminais
de Auto-Atendimento do Banco do Brasil. A escollewedse ao fato do banco investir
macicamente em tecnologia, assim como as demadisuig@es financeiras no Brasil,

entretanto, possui o dobro de terminais de autedateento do segundo colocado [http_2].
Por conta de politicas de bancarizacdo do Goveeudergl, esse banco leva servicos
financeiros a locais ndo interessantes aos inwgssd privados, atendendo assim,

populacdes de diferentes formagOes (Lacerda, 2004).

Problema:
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Ao desenvolver um software, o contexto social nal @$ usuarios estao inseridos € um
fator que tem que ser levado em consideracdo psaegte seja facilmente assimilado
(Ferreira, 2003). O nivel cultural e 0 meio sosi@b varidveis fundamentais para o sucesso
de um sistema (Ferreira, 2003). Um tipo de interfatilizado pode ser bem assimilado por

um grupo e rejeitado por outro (Ferreira, 2003).

As interfaces utilizadas nos sistemas dos termig@iauto-atendimento devem fazer com
gue os clientes se sintam confortaveis ao realizdransacdes autdbnomas, do contrario,
por ndo se sentirem confiantes ou ndo compreende@stema, 0s usuarios dos terminais
de auto-atendimento, ao interagirem com a interfleceeu software, sdo desestimulados a

realizar transagOes por esse meio (Ferreira, 2003).

O Banco do Brasil exibe numeros elevados de dissg@o do uso dos Sl nas muitas
agéncias que possui pelo pais, inclusive em cidafdssadas de grandes centros (http_2).
Isso dificulta a tarefa de criar interfaces adegsaal todo tipo de usuério, por todo o pais.
Pois em algumas pequenas cidades, ou em perifggiagrandes centros, a tecnologia
chega, quase sempre, de forma dispersa (CastellS),2 que pode dificultar a interagéao

dos clientes com as interfaces do sistema e pogudi estratégia do Banco do Brasil de

estimular as transac¢des via terminal de auto-atesmip.

Como seria desejavel que ao acessar os terminaiautteatendimento, os clientes

conseguissem realizar suas tarefas de forma wdpisem necessidade de suporte ou
treinamento, (Ferreira, 2003) o sistema de infodoagtilizado deveria ser orientado a

usabilidade.

Formulagéo do Problema de Pesquisa:

Seré que o sistema de informacéo utilizado nosinaisde auto-atendimento do Banco do
Brasil sdo efetivamente voltados para a usabilidlade
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Objetivo da Pesquisa:

Uma vez que é estratégico para o Banco do Brasihgar as transacées autbnomas nos
terminais de auto-atendimento, os sistemas denmaigéio utilizados para esses fins sdo
determinantes no sucesso deste empreendimentasibdidade pode vir a ser um fator

critico para que os clientes se sintam estimuladeslizar transagdes on-line.

Sendo assim, é objetivo deste trabalho verificap sestema de informagé&o utilizado nos
terminais de auto-atendimento do Banco do Bragiientado a usabilidade, tornando esse
meio de transacdes realmente eficiente no momenéstabelecer negdcios.

Objetivos Intermediarios:

Para se atingir esse objetivo principal, € necEsgpaissarmos por objetivos intermediarios

na formulacdo do trabalho, a saber:

1. Realizar um estudo geral do funcionamento dersi financeiro nacional, sobretudo do

setor bancario.

2. Investigar a evolucdo da Tecnologia da Inforrmacdm destaque ao setor bancario.

3. Estudar requisitos ndo funcionais de interfam®@ asuario como proposto por Ferreira
(Ferreira, 2003).

4. Analisar a usabilidade do sistema de informagfiizado nos terminais de auto-

atendimento do Banco do Brasil com base nestessrexgu

5. Validar a andlise junto a alguns clientes dod®aio Brasil.

Relevancia da Pesquisa:
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O Banco do Brasil possui uma vice-presidéncia ea ée infra-estrutura, que se ocupa
fundamentalmente de tecnologia, por sua vez essapvesidéncia possui uma diretoria de
especifica de tecnologia que se divide em 2 ungladininistrativas, de tecnologia da

informacéo e de desenvolvimento de aplicativos @dami, 2003).

Pelo montante e por sua estrutura interna comodiast e geréncias de informéatica
alinhadas com o negécio, que o Banco do Brasilmassmo os demais bancos instalados

no pais, utilizam a tecnologia da informacédo dentoestratégica (Albertin, 1995).

E uma das principais vertentes dentro dessa egaatémpetitiva de Tl é o estimulo a
realizacdo das transacbes autbnomas nos termieaigutb-atendimento. E uma vez
realizado o investimento nos sistemas de informagfilizados nesses terminais, €
necessario que o cliente se sinta confortavel @imanto sistema e estabeleca transacfes
por esse meio [http_2]. A assimilac@o por parteisioario € ponto critico na administracao
de informatica dos bancos (Albertin, 2004).

Pode ser que uma ma interacdo dos clientes coteréare dos sistemas de informag&o no
TAA’s leve a uma perda de clientes e impossibditeanco estabelecer negécios por este
meio.

LimitacGes de Estudo:

Devido as inumeras fungdes disponiveis nos tersiidaiauto-atendimento, o trabalho se

concentrara em algumas poucas para estabelecélisean

A taxonomia desenvolvida por Ferreira (Ferreira)30e baseou em um contexto web,

dessa forma alguns pontos foram realcados e cudim$foram aprofundados.

Delimitacdes do Estudo:
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O estudo se limitara @sabilidade nos terminais de auto-atendimento, @pisr meio deste
gue, na maioria das vezes, os clientes entram eratoocom novas tecnologias e 0s

sistemas de informacéo do Banco do Brasil.
N&o serdo avaliados requisitos técnicos do sistEmiaformacéo utilizado nos terminais de

auto-atendimento do Banco do Brasil, tais comongi@inalidade, performance e estrutura

do sistema.
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Revisdo da Literatura

2. O Setor Financeiroe a Tl

2.1. Sistema Financeiro Nacional:

Um sistema financeiro é composto por instituicéesserumentos financeiros que visam
propiciar aos tomadores de recursos (0s que senteaco em déficit financeiro) e aos
poupadores de recursos (estes, em superdvit desgsuum meio para interagirem e

suprirem assim suas necessidades (Paiva e So0gq, 20

Conforme a lei brasileira n. 4595/64, instituicd@sanceiras sdo as pessoas juridicas
(publicas e privadas) e as pessoas fisicas quedsrmo atividade principal, acessoéria ou de
forma eventual a coleta, intermediacdo ou aplicaghrecursos financeiros proprios ou de
terceiros, em moeda nacional ou estrangeira e ®diasde valor de propriedade de

terceiros (Constituicdo Federal).

O crescimento econdmico de uma nacao esta ligadimroha direta, com a credibilidade e
o grau de desenvolvimento do seu sistema finan@egwvine, 1997). Entre 1976 e 1993, os
paises que contavam com sistema financeiro maendelyido apresentaram crescimento
econdmico em média de 3,2% ao ano, enquanto ag1@pdn parco sistema financeiro
conseguiram em média um crescimento de 1,4% af{lLanme, 1997).

Além de propiciar desenvolvimento econdmico as eacd segmento financeiro de uma
economia tem, dentre suas mais relevantes fungbessponsabilidade de lidar com a
poupanca popular nas suas operagdes, por issa sedassario entidades que controlem e
fiscalizem seu funcionamento (Murakami, 2003).

Dentro do sistema financeiro brasileiro tém-se tipiss de instituicdes: awrmativase as

operativas As instituicbesnormativassado responsaveis pelas normas e organizacdo do

sistema financeiro, como o Banco Central, Comisisa®Walores Mobiliarios dentre outras.

18



J& as instituicOesperativas dentre as quais se encontra o Banco do Brasilas&que
efetivamente operam no mercado a fim de dispor#ricrédito a quem necessita e formas

de poupanca aos poupadores (Paiva e Sousa, 2004).

O sistema financeiro operativo pode ser divididseguinte forma (Paiva e Sousa, 2004):
- Mercado Financeiro;

- Mercado de Capitais;

- Sistemas / Camaras de Liquidacdo e Custodiaati@es Houses;

- Entidades Administradoras de Recursos de Tec@iaiva e Sousa, 2004).

A figura 1 mostra o organograma da estrutura dadtirio da Fazenda do Brasil.
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[ Ministério da Fazenda ]

—[ Orgaos Especiais Singula ]
[ Secretaria da Receita Fed ]
[ Secretaria do Tesouro Nacio ]
[ Conselho de Controle de Ativ. Firceira (CONAF ]
—[ Orgaos Colegiad: ]
[ Conselho de Recursos do £ ]
[ Canselho Manetario Nacior ]
[ Cons. Nacional de Seauras Priva ]
—[ Entidades Vinculad: ]
[ Autarauia: ]
_[ Banco Central do Bra: ]
[ Comissao de Valares Mobiliari ]
_[ Sunerintendéncia de Seauros Privi (SUSFP ]
[ Fmnresas Priblic ]
I—[ Caixa Econémica Fede ]
[ Entidades Vinculad; ]
_[ Banco do Brasi ]
_[ Banco do Nordes ]
[ Banco da Amazén ]
_[ Instituto de Resseauro do Bri: ]
Figura 1: Organograma da Estrutura do Ministério da FazedadaBrasil. — (Fonte:

Apostila Degrau Cultural - 2005)
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O setor financeiro, apesar de estimular o cresdiomerondmico dos paises, € moldado por
desenvolvimentos ndo financeiros. Evolugcbes encdetenicacdes e informatica tém
reflexo na qualidade dos servigos prestados putuitdes financeiras, ja que melhorias na

tecnologia baixam custos de transacao e afetard@céinanceiros (Levine, 1997).

2.2 Introducéo a Tecnologia da Informacéo:

O setor financeiro, frente a uma grande gama danrdcdes com que necessita lidar,
usufruiu de forma intensa da revolugéo tecnolégioa o mundo observou no século XX
(Murakami, 2003), principalmente a partir da Segu@lierra Mundial, quando tomaram
impulso as principais descobertas eletronicas resformaram a economia e as relagdes
sociais (Castells, 2005).

Durante e logo apdés a Segunda Grande Guerra fangentados os transistores e o
primeiro computador programavel. Entretanto foiaatip da década de 1970 que essas

tecnologias tiveram uso difundido e ampliado (Aksst2005).

A partir de 1947, os transistores foram pioneirameatesenvolvidos nos laboratorios da
Bell, empresa que esteve envolvida nas principais Heges tecnologicas do ultimo
século (Castells, 2005).

Outro estagio determinante foi a difusdo dos coagnres, também concebidos durante a
Segunda Guerra Mundial para o uso militar como t€3ois britdnico ou o Z-3 aleméao.
Entretanto, somente em 1951 surgiu a primeira gecgdnercial de um computador, o
UNIVAC1, obtendo grande sucesso no processamenttadies do senso norte-americano
de 1950 (Castells, 2005) (Murakami, 2003).

Mas o grande salto de comercializacéo se deu camtrada da IBM no mercado a partir de
1953, com seus mainframes, porém sé em 1964 estm@sa lideranca do setor (Castells,
2005) (Murakami, 2003).
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Em 1971, com o advento do micro-processador, temasedisseminacdo do
microcomputador por toda a sociedade contaminaadorcha efetiva o sistema financeiro
(Castells, 2005) (Murakami, 2003).

Com o Altair de Ed Roberts em 1975, o Apple | dev8tWozniak e Steve Jobs que tomou
o design do primeiro como base e a entrada da IBMmercado com seu Personal
Computer (PC) a partir do principio da década &1 16m-se a definitiva consolidagéo da
era do computador (Castells, 2005) (Albertin, 2004)

Uma condicdo fundamental para a difusdo dos mioogssadores, que foi o
desenvolvimento de um novo software adaptado acperacoes. Este surgiu quando Paul
Allen e Bill Gates adaptaram o BASIC para operaklt@ir em 1976. Os dois fundaram

posteriormente a gigante Microsoft (Castells, 2005)

Esta fase € de interesse do trabalho, pois forta ga Macintosh da Apple e do Windows
da Microsoft, que se deu a introducéo da tecnolbgs&eada em icones e interfaces com o
usuario (Castells, 2005)

Também é notavel a redugéo dos custos do processadesinformacdes nas ultimas duas
décadas do século XX devido a capacidade de paoesso dos chips, ao aumento da
memoria e a atuacdo em rede, o custo meédio do gz@eoento da informacdo caiu de
aproximadamente US$ 75 por cada milhdo de operag®e4960, para menos de um
centavo de ddlar em 1990 (Castells, 200BJudando as interacdes sociais e

organizacionais.

A evolucao das telecomunicacdes a partir, prinoipate, da década de 1970, possibilitada
em grande parte pelos avancos ja citados na miend&ica e na computagao, alavancou
também o desenvolvimento destes, em outra ilugirdQé efeitos sinérgicos da revolucao

da tecnologia da informacéo (Albertin, 2004)

2.2.1 Da Era do Computador para a Era da Informacgéao
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J& dentro das organizacdes, a partir do final dad#éde 1970 e inicio da década de 1980,
o principal mote foi que a tecnologia passou de papel operacional para se tornar
estratégica. As empresas passaram a transitar, eetéiona fase que se pode chamar de era

do computador para uma era em que predomina ariaf@o (Albertin, 2004).

Na Era do Computador (Albertin, 2004):

- a regra era o Gerente de Processamento de Dadles Qistemas de Informacoes
Gerenciais;

- a Informética, por intermédio desse gerente, egrtava a hierarquia financeira da
organizacgao;

- atendéncia organizacional da area era de ceaizab;

- 0 envolvimento era da geréncia de nivel médio;

- seu responsavel gerenciava processamento de €aikismas;

- 0 recurso focado era o computador;

- a competéncia necessaria era a técnica, assim samplanejamento;

- 0 foco da tecnologia era a produtividade;

- 0 enfoque da sua administracéo era o de controle;

- 0 investimento em tecnologia era conservador;

- aintegracao tecnologica era a arquitetura degssamento de dados; e

- 0 estilo gerencial era o de controle.

Era da Informacgé&o (Albertin, 2004):

- a regra échief information office(ClO), definido como o mais alto executivo com a
responsabilidade principal pela geréncia da infgdoanao so da informética) e que deve
ser, primeiro, um homem de negocios, segundo, uenggee terceiro, um estrategista de
tecnologia, nesta ordem;

- 0 CIO deve reportar-se abief executive officlCEO);

- atendéncia organizacional € de descentralizagéo;

- 0 envolvimento é em nivel de alta geréncia;
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- seu responsavel gerencia os recursos de infoonaca

- 0s recursos focados sdo os dados e a comunicagao;

- a competéncia necessaria € a de geréncia deioggoc

- 0 planejamento é estratégico;

- 0 foco da tecnologia é a vantagem competitiva;

- amissao é a inovacao tecnologica;

- 0 investimento tecnoldgico € agressivo;

- aintegracao tecnologica é a arquitetura de gex&e recursos de informacgéo; e

- 0 estilo gerencial € o da influéncia (AlbertinQ02).

No perpassar desses estagios observasse o satariban

2.3. A Tecnologia no Setor Bancario:

Todos os efeitos sinérgicos que levaram a revolte@wlogica no século XX tiveram no
sistema financeiro e bancario, assim como em todacséedade reflexos na forma de

interacdo humana (Castells, 2005).

Embora no setor bancéario, o conceito de automagédersha ganhado corpo a partir de
1950 com firmas com®orroughse NCR entrando no mercado dominado pela IBM, o
setor ja utilizava maquinas para calcular ha bésteempo. Em 1642, o matematico e
filosofo francés Blaise Pascal desenvolveu a magBascaline que realizava operacoes de
adicdo e subtracdo com até oito digitos. E destho esxistem registros de que essas
primeiras maquinas de calcular fizeram parte dtersia bancario de entdo (Murakami,
2003).

Porém, a verdadeira revolucao tecnoldgica por passou o setor foi determinada pelos
avancos sinérgicos ocorridos principalmente nadtéda 1970. A rapida disseminagado dos
computadores pessoais contaminou também o sisten@mcéiro (Castells, 2005)
(Murakami, 2003).
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A partir da década de 1970, observou-se uma fasestentralizacdo dentro das empresas
do setor financeiro. Primeiro com os terminais ctex#os diretamente aos mainframes,
depois ainda rudimentares microcomputadores. A r@ede Processamento de Dados
ainda controlava todas as operagfes de informgbogem as demandas dos usuarios

passaram a ter maior autonomia (Murakami, 2003).

No Brasil, o desenvolvimento da tecnologia no sét@nceiro teve suas peculiaridades e
excentricidades. O desequilibrio econdmico no quadis imergiu principalmente nos anos

1980 fez com que enfrentassemos varias crises ebcam® (Murakami, 2003)

O cliente, preocupado com a desvalorizacdo didariaedl dinheiro, exigia dos bancos um
rapido processamento, no qual as movimentacOeschitas eram contabilizadas em
pouco tempo (Porter, 200liado a isso, os diversos planos econdmicos ecassedade

de se manterem lucrativos, fez com que os ban@ssldiros desenvolvessem tecnologias

avancadas no setor (Porter, 200).

Porém dois enormes entraves ao desenvolvimentd dasTbancos, foram a indcua Lei de
Informética, que protegia as firmas nacionais etrirdento de nossa inser¢ao na evolucao
tecnologica mundial e a tardia regulamentacaovatzacao do setor de telecomunicagdes
(Murakami, 2003).

Com a estabilizacdo da moeda a partir de 1993 estenor abertura do mercado de
telecomunicagdes criou-se um novo ponto de infler@odesenvolvimento do setor
bancario no Brasil (Murakami, 2003). Pois a patéssa data, os bancos passaram a ter a

possibilidade de expandir seus servigcos para lsgieacesso antes restrito.

O ganho com a inflacdo diminuiu drasticamente.rfémiessario criar novas fontes de renda
e o foco passou a ser no cliente, que passou a paga tarifas, ter mais produtos
disponiveis e com maior volume de crédito sendceofdo, ainda que tenha que disputar a
disponibilidade de crédito no sistema bancéario co@®overno Central (Murakami, 2003)
(Revista Veja, 2006).
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Nesse movimento os bancos passaram a investir temagbo do seu atendimento,
possivel gracas ao desenvolvimento tecnolégicoegessor e a desregulamentagédo do
setor de telecomunicacdes. As solucdes para o ademoimento passaram a ser um
diferencial de mercado (Murakami, 2003).

Os clientes tiveram que rapidamente aprender azaeah maioria de suas operacoes
bancarias autonomamente. A eficiéncia dos banaypsfisava, a partir de meados da
década de 1980 em frente, qualidade de auto-atentbniMurakami, 2003).

2.4 O Panorama atual da Tl no setor bancério:

Os bancos brasileiros possuem, ha bastante tempileanca no investimento em
Tecnologia da Informacao (TI) no mercado naciof@tam responsaveis por 23% do
investimento em TI no pais em 2004 [http_1].

A cifra investida foi de 4,2 bilhdes de reais en®£L0Considerando que o investimento
representa, historicamente, 30% do total gastererde que o montante disponibilizado
para Tl no setor foi de 12 bilhdes de reais [htfp_2

Isso em um cenario de estabilizagdo no niumeroddiuiigdes bancéarias operando no pais,

como se pode perceber na Tabela 1.

Periodo
2000 2001 2002 2003 2004 Variacdo 2004/2003
Numero de bancos 192 182 167 164 164 0,00%
Privativos Nacionais com e sem
participacéo estrangeira 105 95 87 88 88 0,00%
Privativos estrangeiros e com
controle estrangeiro 70 72 65 62 62 0,00%
Publicos federais e estaduais 17 15 15 14 14 0,00%

Tabela 1: Tabela NUmeros de instituicdes bancapasando no Brasil.

Fonte: Banco Central do Brasil.
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O investimento também se estabilizou em 2004, @mii@ a tabela 2 indica que 0 niumero

de postos de auto-atendimento tem se elevado cantiente, enquanto 0 nimero de postos

tradicionais teve seu numero reduzido.

2000

2001

2002

2003

2004

Variagdo 2004/2003

Numero de agéncias 16396 16841 17049 16829 17260 2,60%
Postos tradicionais* 9495 10241 10140 10045 9837 -2,10%
Postos eletrénicos 14453 16748 22428 24367 25595 5,00%
Correspondentes bancarios** 13731 18653 32511 36474 46035 26,30%
Total de dependéncias 54075 62483 82128 87715 98727 12,50%

Tabela 2: Tabela Quantidades de dependéncias

(*) Inclui Postos de Atendimento Bancario, de Aa@acdo e Pagamento, Avancados de

Atendimento e Unidades Administrativas Desmembradas

(**) Fonte: Projecéo Febraban

Fonte: Banco Central do Brasil.

E uma tendéncia irreversivel a automacdo dos ssrvlancarios, passando a um

tratamento cada vez mais informal com os post@iteatendimento [http_1].

Pode-se comprovar através da tabela 3, que cadea&szoperacdes sao realizadas por

meio eletronico, enquanto as transagdes por maca@aas nas agéncias tém reduzido de

maneira vertiginosa. Apenas no ano de 2004, o mutmensacdes diminuiu em 18,90% em

relacdo a 2003 [http_1].
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2000 2001 2002 2003 2004 Variacdo
em milhdes de
transagdes Quant. Part.% Quant. Part.% Quant. Part% Quant. Part% Quant. Part.%  2004/2003
Autométicas
externas (1) 557 2,80% 653 2,80% 599 2,80% 610 2,30% 667 2,20% 9,40%
Autométicas
internas (2) 3585 18,10% 3805 16,20% 3893 18,00% 6758 2570% 7514  25,00% 11,20%
Auto-
atendimento (3) 6616  33,50% 7766 33,10% 6094 28,20% 7585 28,80% 9891  32,90% 30,40%
Home e Office
Banking P.J. (4) 359 1,80% 664 2,80% 970 4,50% 1174  4,50% 1862  6,20% 58,60%
Internet Banking
P.F. (5) 370 1,90% 820 3,50% 1139  5,30% 1457 5,50% 2045  6,80% 40,40%
POS - Ponto de
Venda no
Comeércio (6) 314 1,60% 380 1,60% 549 2,50% 581 2,20% 1002  3,30% 72,50%
TransacBes de
caixas de
agéncias 4027  20,40% 5188 22,10% 4463  20,60% 4451 16,90% 3609 12,00% -18,90%
N° de cheques
compensados 2638 13,30% 2600 11,10% 2397 11,00% 2246  8,50% 2107  7,00% -6,20%
Call Center com
intervengdo
atendente 130 0,70% 242 1,00% 380 1,80% 321 1,20% 301 1,00% -6,30%
Call Center
(Unidade
Resposta
Audivel) 1164  5,90% 1326  5,70% 1133  5,20% 994 3,80% 850 2,80% -14,50%
Correspondentes
Bancaérios (7) - - - - - - 125 0,50% 187 0,60% 49,60%
Total 19760 100,00% 23444 100,00% 21617 100,00% 26302 100,00% 30035 100,00% 14,20%

Tabela 3: Tabela Transacfes Bancarias

(1) débitos automaticos, créditos de saléarios, etc;

(2) tarifas, taxas, IOF, CPMF, etc;

(3) saques, depositos, consultas, emissao de chegjag

(4) transferéncias de arquivos, consultas, pagasgimvestimentos, etc;
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(5) consultas, transferéncias, pagamentos, investos, empréstimos, etc;
(6) pagamentos em lojas, supermercados, postossidirg, etc;
(7) estabelecimentos comerciais, correios, casésdas, etc;

Fonte: Febraban

Para acomodar o crescente niumero de operacdeomatdna rede de postos de auto-
atendimento multifuncionais e os dispensadores legues seguem em vertiginosa
expansdo. O parque de terminais de auto-atendimegistra de 2000 a 2004 um
crescimento de 10% ao ano, como se pode obseniat®da 4 [http_1].

Em
Em  ante- | quiosque
salas de | situados Em postos
Em auto- em locais | de
Ano Agéncias atendimento | publicos atendimento | Total Variagdo 2004/2003
ATM
saque e
deposito 2000 4602 7476 2975 586 15639 16%
2001 4717 11677 3340 2803 22537
2002 11490 14157 4396 3190 32233
2003 16145 16636 5201 3577 41559
2004 17225 22848 3939 4208 48220
Cash-
Dispenser | 2000 27150 13635 1063 5770 47618 8,40%
2001 36991 13700 1557 5818 58066
2002 33781 12916 2195 5475 53367
2003 32210 12132 2833 5131 52306
2004 35995 10916 3490 6307 56708
Terminal
de
Depésito 2000 9086 6236 14 364 15700 21,10%
2001 10263 7627 7 219 18116
2002 9599 6889 8 476 16972
2003 8935 6151 9 733 15828
2004 10450 7154 378 1192 19174
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Continuacgédo tabela

Terminal de
extrato e
saldo 2000 11663 8776 30 1791 22260 52,20%
2001 12159 10974 150 976 24259
2002 4747 2825 821 916 9309
2003 3474 762 1491 1381 7108
2004 957 1222 133 1089 3401
Dispensador
de cheque | 2000 5961 1206 12 5 7184 18,00%
2001 6791 2260 9 32 9092
2002 8037 1884 573 56 10550
2003 9282 1963 598 80 11923
2004 10784 2504 696 90 14074
Total 2000 58462 37329 4094 8516 108401 10,00%
2001 70921 46238 5063 9848 132070
2002 67654 38671 7993 10112 124431
2003 70046 37644 10132 10902 128724
2004 75411 44644 8636 12886 141577

Tabela 4: Tabela Tipos de terminais de auto-atesrtion
Fonte: Febraban

Com esse crescente numero de operagfes autbnamagjye as tarefas sejam realizadas
de forma satisfatéria € necessario que os cliesgesintam confortaveis para utilizar os
sistemas de informacéo dos bancos (Albertin, 199%lguns autores sustentam que para
um sistema seja facilmente assimilado por seusriosy& que este seja orientado para a
usabilidade (Ferreira, 2003), (Nielsen, 2000).
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3. Usabilidade:

Com a disseminacdo e o0 incentivo para que os efientilizem primordialmente as
solugbes de auto-atendimento bancérias, cada vexz traasacfes sdo disponibilizadas
através deste meio [http_2].

E disponibilizado para o cliente bancario uma gamarme de informacées, haja visto o
grande numero de operacdes disponiveis nos tesnifmiauto-atendimento [http_2]. E
necessario adequar esse volume de informacfesgseno usuario se sinta perdido ao

utilizar o sistema de informacéao (Ferreira, 2003).

Saber gerir ou ter a capacidade de organizar irdobes de forma que estejam disponiveis
no momento que sdo necessarias pode ser um grédedncial para muitas organizacdes
(Porter, 2000) (Mallet, 2005). Pois o envolvimento cliente com a tarefa que pretende
realizar, depende de informacdes claras ou qumdegalizadas de forma facil ou intuitiva
(Nielsen, 2000) (Mallet, 2005).

As informagfes podem estar organizadas de formmarjigca, como € o caso dos terminais
de auto-atendimento [http_2], porém se ndo estivatispostas de forma clara, ou néo se
consegue localiza-las facilmente (Nielsen, 200@)jente pode se sentir perdido, o uso do
sistema é desestimulado e os objetivos podem serdabados (Nielsen, 2000) (Mallet,
2005).

Os terminais de auto-atendimento podem estimulacliemtes bancarios a fazer uso
continuo destes e também estimular transacdes &ueseatiam realizadas de outra forma.
Porém, assim como existe a possibilidade de inermeds negocios, os sistemas de
informacao utilizados podem levar os clientes &ateestabelecer negdécios por outra via,

Ou em concorrentes.

Dentro dessa perspectiva, um banco que oferecaistema de informacg&o orientado a

usabilidade, ou seja, que possua um bom planejamen interfaces faceis de utilizar e
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gue prestem efetivamente ao objetivo desejado dif@rr2003) (Mallet, 2005), tem aqui

uma grande vantagem competitiva nesse acirradceatehile negécios.

Serdo entdo levantadas aqui, variaveis de usaldjgsara que seja posteriormente testado
se o sistema de informacéao utilizado nos termidaiauto-atendimento do Banco do Brasil

é orientado a usabilidade.

3.1. Interface:

A interface de um sistema é o canal por onde sb@sice a interacdo entre o homem e a
maquina. (Ferreira, 2003) E é também o meio pedd gusabilidade pode ser, em primeira

instancia, percebida. Ja que, é dessa forma qusu@io se comunica com o sistema

(Ferreira, 2003) (Mallet, 2005).

Para uma idéia inicial do que trata especificamaritgéerface, alguns exemplos podem ser
citados, como telas visiveis de sites, visoresdlidares, dgalmtopse calculadoras. Em
um sentido mais amplo, ‘sdo entidades que se interpdem entre dois ou NEPSSItivos

ou agentes, regulando sua interat@Baternostro, 1993).

Entretanto, como algumas vezes se faz entendeterdaice de um sistema ndo € uma via
de mao unica. O que ocorre € uma comunicacdo emseaitidos. Os sistemas enviam
mensagem aos Usuarios que respondem ao postanagides neste. AO mesmo tempo o
sistema é um meio de interacdo entra usuariosggggmadores (Ferreira, 2003). O sistema
entdo, através da interface, € um meio complexotdeacdo entre homens e maquinas
(Ferreira, 2003).

Uma interface amigavel, de facil utilizacdo, leva eonsideracéo os fatores humanos e os
fatores de dominio (compreensédo do problema) (iFerr2003). Dessa forma a interface
pode ser amigavel, fazendo com que o usuario da sonfortavel para utiliza-la. A
comunicacdao flui quando a interface possibilitausa intuitivo e de facil memorizacéo do
sistema (Ferreira, 2003) (Mallet, 2005) (Niels€d2).
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Para isso é necessario que o projeto de interfassup um bom planejamento. Assim serdo
identificadas as necessidades dos usuérios e pdde certeza do que deve ser exibido em
um sistema (Ferreira, 2003). Feito isso, as siiddaes entre as acdes do sistema nas suas
funcionalidades podem ser devidamente identificaglaseaproveitadas para todos o0s
recursos do sistema (Mallet, 2005) (Nielsen, 2002 isso fica minimizada a carga de
memoria exigida do usuario, ou seja, varias acoeem ser realizadas da mesma forma
(Mallet, 2005) (Nielsen, 2002).

Outro ponto que deve ser levado em consideracdoeg¢ eam um projeto adequado de
interface, o usuario deve se concentrar especiéintannas tarefas que pretende realizar,
sem se apegar a interface em si. Sem chamar at@acaosi propria, a interface deve

permitir ao usuario realizar o trabalho para o geallispbs (Ferreira, 2003).

Quando uma tarefa ndo se realiza de forma efetirgerface perde sua funcdo primordial,

por mais agradavel que seja seu design (Ferr€ie8)ZMallet, 2005).

A informacao deve ser cuidadosamente trabalhadarmea como é exposta, ndo pode de
forma alguma ser incompleta, oferecer mais de yogdmde interpretacdo ou ndo se fazer

entender (Ferreira, 2003).

Ao interagir com o sistema o usuario deve encontrarcaminho l6gico que o guie na
realizacdo da tarefa pretendida. Assim cumpriracigetivo e 0 sistema tera passado as
informacdes que deveriam ser transmitidas (Ferr2d@3) (Mallet, 2005).

Principais estilos de interface (Ferreira, 2004).

- Interface WYSIWYG :

Nas interfaces WYSIWYGWhat you see is what you geb que vocé vé € o que vocé
tem), como seu auto-explicativo nome indica, o tistEnxerga na tela o que efetivamente
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sera impresso. Por exemplo, Word, as letras séo rigorosamente exibidas conforndeaser

impressao do texto, seja fonte, tamanho, etc (iF@r2004).

- Interface de Manipulacao direta:

Com este tipo de interface, o usuario manipulatatinente os objetos, atributos e
relacionamentos sobre suas representacfes visudizgando na maioria das vezes o
recurso do mouse. E interessante a interface deiputagéo direta por seu facil
aprendizado e memorizacao (Ferreira, 2004), enteetade dificil utilizacdo, por exemplo,

nos terminais bancarios.

- Interface Iconica:

E aquela constituida por icones. Um icone poddefarido como um simbolo gréfico que
representa um objeto por seus tracos mais camstites (Dicionario Aurélio, 2005). Na
interface iconica ele indica visualmente a exiggde uma aplicacdo, ou uma funcdo, um
objeto, uma acdo, uma propriedade ou outro con¢Eaaeira, 2004). Nos terminais de

auto-atendimento do Banco do Brasil, este recuraqito pouco explorado.

Os icones escolhidos devem ser cuidadosamentehieksl levando em consideracédo o
fator cultural e a representacédo que possuem naaonffiline. Excelentes exemplos séo a

tesourapara cortar, éxeira doWindowse doMacintoch dentre outros (Ferreira, 2004).

Sdo fatores fundamentais para o bom projeto doeic@rerreira, 2004).: seu facil

reconhecimento esta relacionado a rapidez com qusei@io entende seu significado; sua
facil recordacdo diz respeito a facil memorizacadlifécil esquecimento; e sua facil

discriminacdo refere-se ao fato do icone ser fagite distinguido de outro (Ferreira,

2004).

- Interfaces de Selecao por menu:

Uma interface que apresenta esse estilo possarefas a serem executadas, organizadas

de forma hierarquica, em menus e sub-menus.
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Os Terminais de Auto-Atendimento utilizam em grapdete de suas funcdes, esse estilo
de interface, que € de facil aprendizagem e faditomada de decisdes (Ferreira, 2004),

fator que pode ser importante para a estratégestil@mulo a utilizacdo dos TAA'S.

- Didlogo guiado por pergunta e resposta:

Esse estilo de interface também é utilizado nowitetis de auto-atendimento. Vem a ser
um conjunto de campos (formularios), que possuenos@arametros para a entrada de
dados (Ferreira, 2004).

Facilita as transacdes on-line, pois simplificantragla de dados por parte do usuério,
fazendo com que a perda com a pouca habilidadeadesear sistemas de informacao seja
minimizada (Ferreira, 2004).

- Didlogo em linguagem natural:
Dessa forma, o sistema responde aos comandos asossdigitados ou comandados por
voz. Dispensando o processo de aprendizado de wosabsintaxes e semantica de

linguagem (Ferreira, 2004).

- Linguagem por comando:

Ao contrario da interface por didlogo em linguageastural, esse estilo de interface exige
um conhecimento mais avancado de uso de sistemedodeacdo. O usuario necessita
lembrar os comandos a serem utilizados (Ferred@4)2

3.2. Usabilidade:

A interface de um sistema pode ser avaliada segandoalidade de interacdo entre o
sistema e seus usudarios, e dentro desta perspextisabilidade tem fator preponderante
para que essa comunicacao se estabeleca de fotunal masem percalcos (Mallet, 2005)

(Nielsen, 2002) (Ferreira, 2003).

A usabilidade é a caracteristica que determina seaouseio de um produto € facil e

rapidamente aprendido, dificilmente esquecido,pré@woca erros operacionais, oferece um
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alto grau de satisfagdo para seus usuarios, em#enente resolve as tarefas para as quais
ele foi projetado (Ferreira, 2003) (Nielsen, 2000ielsen, 2002).

Dissecando-se estas proposicdes, pode-se dizexrgjsgiema € de facil aprendizado se, sem
necessidade de suporte, 0 usuario consegue expdos 0s seus recursos (Nielsen, 2002)
(Mallet, 2005).

E de dificil esquecimento - e esse ponto podewetamental nos TAA'S - se ao utiliza-lo
apos uma descontinuidade da frequéncia de usoj&ios/oltar a interagir com sistema
sem a necessidade de reaprender as ac6es nesepaddiatingir seus objetivos (Ferreira,
2003) (Nielsen, 2002) (Mallet, 2005).

Quando os usuarios conseguem realizar 0 que egpedy sistema, pode-se dizer que este
cumpre os seus objetivos (Nielsen, 2002) (Mall@d5).

N&o provoca erros operacionais se, sem maiorestorans, 0s usuarios realizam a tarefa
predeterminada (Mallet, 2005) (Nielsen, 2002).

Em um sistema orientado a usabilidade, o usuanigdetd a cumprir seus objetivos e achar
a interacdo agradavel (Nielsen, 2002) (Mallet, 20@®ssa forma pode-se inferir que o
projeto do sistema levou em consideragdo os regsisido-funcionais de usabilidade
(Mallet, 2005).

3.3 Requisitos:
A elaboracao de requisitos é fundamental no desé@mento de softwares, pois expressam

as caracteristicas e restricdes do produto do mintasta do usuario [http_7] [http_8]. Por

isso, para prevenir a insatisfacdo do usuério,c&@ssario um melhor entendimento dos
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requisitos estabelecidos e, entdo, utiliza-losnogem do software [http_8] (Ferreira, 2003)
(Mallet, 2005).

Também se faz importante um bom gerenciamento etpgsitos durante todo o ciclo de
desenvolvimento. E normal que, durante este ciolmrra mudangas nos requisitos
[http_8]. Entretanto, essas mudancas muitas vezes sdo documentadas, sendo o0s

requisitos ndo atualizados [http_8].

A importancia da atividade de se estabelecer osisiéos de um sistema, levou ao
surgimento no inicio dos anos 1990 Elagenharia de Requisitdhttp_8]. O objetivo da
denominacao foi estabelecer a independéncia e iémpma do processo de definicdo dos

requisitos de um software dentro da engenhariaftiwares [http_8].

Dentro da engenharia de requisitos se procura edstay os processos de aquisicao,
refinamento e verificacdo das necessidades de iemelpara um sistema de software. E
uma area ampla, que leva em consideracdo aspettosis e humanos [http_8] (Ferreira,
2003).

Para a elaboracdo de requisitos, normalmente,d® @wa modelo em que divide em quatro
fases o0 processo, a saber, a Elicitacdo de Rexpjis# Analise de Requisitos, a
Documentacdo de Requisitos e a Validacdo de Reaplifdentre estes, convém chamar a
atencdo para a fase de Elicitacdo de Requisitos,gsta é o processo de identificacdo e
entendimento das necessidades e restricbes doicugdp 8] (Miranda, 2005). Ponto

fundamental neste trabalho.

Tradicionalmente os requisitos podem ser classifisaem requisitos funcionais e néo-
funcionais (Mallet, 2005) (Ferreira, 2004) [http (Bliranda, 2005).

3.3.1 Requisitos Funcionais:
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S&o as declaracdes das fungbes que o sistema fegeen, ou seja, como 0 sistema se
comporta. O termo funcdo é utilizado para todaspesacdes que podem ser realizadas
pelo sistema, seja por comandos de usuarios, miasventernos ou externos ao sistema
[http_8].

3.3.2 Requisitos Nao Funcionais:

Estes requisitos estdo, fundamentalmente, ligadssfatores humanos que devem ser
levados em consideracdo na elaboracdo dos reguddoum sistema. Fatores que se
encontram dentre as causas principais tanto dessncguanto do fracasso de sistemas
(Miranda, 2005).

Esses requisitos irdo implicar diretamente na dadk do sistema e podem ser
identificados no projeto de interface (FerreiraQ20(Mallet, 2005) [http_8]. Dentre esses
requisitos encontram-se performance, integridadeqeiisitos de usabilidade (Ferreira,
2004) (Mallet, 2005).

3.4 Requisitos de Usabilidade:

Para o presente trabalho serdo usados os requigitpSuncionais de usabilidade da
taxonomia desenvolvida por Ferreira e Leite, que@ada seguinte forma esses requisitos
(Ferreira, 2003):

- Requisitos ligados a exibicdo da informacéo;

- E requisitos ligados a entrada de dados (Fey20@3) (Mallet, 2005).

Entretanto essa taxonomia foi desenvolvida paes sieb, o presente trabalho ira realizar
uma adaptacao, utilizando apenas 0s requisitoseotemntes a analise que sera feita em

cima dos terminais de auto-atendimento do Banddrdsil.

3.4.1 Requisitos de Usabilidade / Taxonomia de Ushttade:

38



I. Requisitos relacionados a Exibicdo da Informac&o

Abaixo estéo listados os requisitos relacionadbBgibicdo da Informacéo; alguns serdo de
maior interesse para o presente trabalho, entoetanti serdo expostos todos 0s requisitos,

conforme a taxonomia de Ferreira e Leite (Ferr@io@3):

Apresentacéo Visual;
Consisténcia Comportamentos inesperados;

Uso de diversos nomes ou icones para um mesma@ssun

Feedback

Uso de recursos visuais;
Niveis de habilidade e comportamento humaho

Uso de outras facilidades.
Percepcao humana{ Uso adequado da combinacao de cores.

Metaforas

Minimizagdo da carga de memoria

Eficiéncia no dialogo, movimento e pensamentos.

Classificagéo funcional dos comandos nos menus

Manipulacao direta

Exibicdo apenas da informacéo relevante ao contexto

Uso de rétulos, abreviacdes e mensagens claras.

Uso adequado de janelas

Projeto independente da resolugcdo do monitor
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II. Requisitos relacionados a entrada de dadogFerreira, 2003)podem ser assim
divididos:

Mecanismo de ajuda
Desabilitag&o ou inibicdo de itens ndo validos;

Prevencdo de erros Orienta¢cOes adequadas para entrada correta de dados

Minimizar a quantidade de dados a ser entrada;

Tratamento de erros - Interacao flexivel;
3.4.1.1. Requisitos relacionados a Exibicdo da Inimacao

Organizar as informacfes e torna-las disponiveaia pa usuarios, no exato momento em
gue se prescinde delas, pode ser um diferencia para organizacédo (Porter, 2000)
(Mallet, 2005).

Essa informacdo deve ser facilmente interpretadall¢k! 2005). Para isso devem ser
levados em consideracdo alguns pontos na constrdedam sistema orientado a
usabilidade.

1. Consisténcia

A consisténcia de um sistema faz com que o ussarginta familiarizado ao usar vérias de
suas funcdes. Haja visto que, uma vez exploradstensa, os aspectos dos quais tomou
conhecimento podem ser generalizados para as a@sveagbes que pretende realizar
(Ferreira, 2003).

Dessa forma o wusuario ndo se surpreende com canpEmtos inesperados e

incompreensiveis do sistema (Ferreira, 2003), iadoza possibilidade de nao realizar as
tarefas para as quais de dispos.

40



Para isso o sistema deve contar com certos padedesres, levando o usuério a ter acoes
esperadas. Assim como manter uma mesma apreserpacdomenus, comandos de
entrada, exibicBes de informacéo e outras funciessas (Ferreira, 2003).

1.1. Apresentacéo Visual

A apresentacdo visual bem projetada é que vai Gosfguranca ao usuario para explorar
o sistema. Mantendo o mesmo padréo de funcionaidad telas de interface, o sistema
proporcionara ao usuario expandir seus conhecirmgrata todas as acdes que pretende
realizar (Ferreira, 2003).

1.2. Comportamentos Inesperados:

Um bom projeto de sistema deve ser planejado deon@cevitar comportamentos
inesperados. Dessa forma, o sistema ira agir nonmagntido de uma boa apresentacao
visual, ou seja, o0 usuario podera generalizar senBecimentos de uma funcéo do sistema
para as varias outras (Ferreira, 2003).

E, além disso, ao apresentar pequena quantidaderae o sistema fara com que seu
aprendizado seja pequeno, tornado o usuario maséea e seguro ao utiliza-lo (Ferreira,
2003).

1.3. Uso de diversos nomes ou icones para um mesassunto.

Para ndo confundir o usuario, ndo devem ser utiigadiversos nomes ou icones que

facam referéncia a uma anica funcéo do sistemaéMaD05) (Ferreira, 2003).

1.4. Uso de um mesmo nome ou icone para funcoesdkhtes
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Da mesma forma que o topico anterior, para queudrigs ndo se perca ao utilizar o
sistema, devem ser evitados 0 uso de um mesmo oorf@ne para funcdes diversas do

sistema (Ferreira, 2003).

2. Feedback

Para qualquer tipo de interacdo o feedback é iraptat seja ela entre homens, ou entre
homens e maquinas. No caso dos sistemas, servesipzea o usuario de onde ele se

encontra e qual a resposta do sistema para asragiieadas (Ferreira, 2003).

O usuério ao realizar uma tarefa no sistema, Ebarse sua acao realmente se efetivou,
necessita de uma resposta. O sistema, ao proeessafa, ou mesmo que esta ainda esteja
sendo executada, deve fornecer um feedback. Paisrddrio, € mister pensar que algo de

errado aconteceu, seja um erro, ou funcionamemgular (Ferreira, 2003).

O feedback é dado basicamente em trés niveis ddodrsistemas:

- Nivel de hardware ou feedback Iéxico: E geradenemento em que o usuério manipula
um dispositivo de entrada. Por exemplo, os camstadigitados no Word séo
imediatamente visualizados na tela (Ferreira, 2004)

- Nivel de sequéncia ou feedback sintatico: Deveefter ao usuario a resposta de que um
comando qualquer foi aceito, por exemplo, um obmttecionado aparecer realcado
(Ferreira, 2004).

- Nivel funcional ou feedback semantico: Indica qusistema esté realizando a tarefa
desejada, por exemplo, uma caixa exibindo o tengstamte para o download de um

arquivo (Ferreira, 2004).
No caso dos terminais de auto-atendimento, o feédpade assumir também uma forma
diferenciada das citadas, pois estes contam caowso do papel impresso para algumas

de suas fungbes como extratos, alguns comprovdatpagamentos e etc [http_4].

3. Niveis de habilidade e comportamento humano
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A formacédo e o ambiente o qual esté inserido origsgao fatores que devem ser levados
em consideracdo ao desenvolver o projeto de uensistA interface do sistema pode néo
ser amigavel para um grupo de pessoas, o que diengapacidade de disseminagédo do uso
de um sistema (Ferreira, 2004).

3.1. Uso de Recursos visuais

Recursos visuais sdo ferramentas que podem sezssémtes para fazer com que o usuario
se familiarize com o sistema (Ferreira, 2003). FAguicones ou imagens podem facilitar o
entendimento das acdes que se pretende realizsan esmo possibilita 0 uso do sistema
por um numero maior de pessoas, ja que diminuicassedade de traducdo de certas de

algumas operacoes (Ferreira, 2003).

Dois recursos visuais bastante utilizados em webs#fo os icones e figuras que
representam acoes hame pagd€Ferreira, 2003), entretanto estes sao poucoadiiz nos
terminais de auto-atendimento.

3.2. Uso de outras facilidades

Tanto usuarios experientes, quanto iniciantes depeder utilizar a interface de um
sistema. O que pode ser feito para diferenciarr@gode utilizagdo desses usuarios sao
técnicas de interacdo mais rapidas chamadas deradeles, sdo exemplos, atalhos de
teclas e comandos pelo teclado (Ferreira, 2003).

4. Percepcao humana

A comunicacédo visual € o meio através do qual erfexte interage com a capacidade

cognitiva humana. E um bom projeto de interfaceedeessuir um tipo de comunicacao
adequada (Ferreira, 2003).
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A tendéncia é uso cada vez mais difundido de eleoaaraficos na interface dos sistemas,
entretanto ainda sobrevive muita informacédo na &oewtual (Ferreira, 2003), que é 0 caso
dos terminais de auto-atendimento.

4.1. Uso adequado da combinacao de cores

Muitas pessoas aplicam uma série de heuristicas @eparar com um problema, que sao
baseadas a situacdes de seu dia a dia, por isso deurecursos, como a combinagédo de
cores, devem levar em consideracdo a cultura eio nequal esta inserido o usuario
(Ferreira, 2003).

5. Metéaforas

O uso de metaforas é feito através de recursofagaen referéncia a algo ja conhecido do
usuario no mundo real (Ferreira, 2003). A escolnedse feita de forma criteriosa para
facilitar o aprendizado e ndo confundir o usuada&és de ajuda-lo.

Algumas metaforas sdo famosas, como os utilizadss aplicativos do Windows, por
exemplo, a tesoura do Word. Outros foram criaddas @epansdo de e-commerce, cOmo 0
carrinho de compras nos sites de varejo (Ferr20@3).

Entretanto esse recurso € bastante limitado nosnais de auto-atendimento.

6. Minimizacdo da Carga de memodria:

A carga de memoria que um usuario necessita apantim sistema deve ser, sempre que
possivel, minimizada. Isso pode ser conseguidoé&grgor exemplo, de metaforas, como

exposto no topico anterior (Ferreira, 2003).

Entretanto, ao utilizar metaforas para minimizaagga de memaria, os cuidados inerentes

a implantacdo de figuras ou icones representanétostsao os mesmo (Ferreira, 2003).
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Também para minimizar a carga de memoria do usudeeem-se articular nomes de

comandos pequenos, que ndo ocupem muito espaetadeerreira, 2003).

7. Eficiéncia no dialogo, movimento e pensamentos.

O sistema deve tratar com o usuario o dialogo siaiples e objetivo possivel, para que
seja, hovamente, minimizada a carga de memorisss@&ca para interagir com o sistema
(Ferreira, 2003).

Ao se projetar a interface, por exemplo, dois ppetmsecutivos de a¢ao no sistema devem
estar devidamente préximos um ao outro, para qusuério nao se confunda com alguma

inconsisténcia do sistema (Ferreira, 2003).

8. Classificacao funcional dos comandos

Os comandos dos sistemas devem possuir uma aaséiéi funcional, ou seja, as diversas
acbes devem ser devidamente representadas naadetede forma que possuam uma
organizacao eficiente para estabelecer dialogostiob$, que ndo levem o usuario a
percorrer partes do sistema desnecessérias parares operacdes que pretende (Ferreira,
2003).

Uma forma usual de conseguir essa classificacaodioa €, por exemplo, organizar os
comandos em forma de menu. Entretanto € necesgaeicas acoes sejam postadas de
forma hierarquica, com menus e sub-menus devidamestacionados a acdo que se

pretende realizar (Ferreira, 2003).

O namero maximo desejavel de agcdes em um menusee\estabelecido em sete, mais ou
menos dois itens, para que as pessoas se sintdortéveis e ndo se percam ao realizar
seu trabalho, conforme regra estabelecida por ®edkg Miller no livro “The

Psychological Review” (Miller Apud Ferreira, 2004).
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9. Manipulacéo direta

Esse tipo de manipulacédo se da quando o usuéatigaehente enxerga sua acdo enquanto
realiza um processo. Como exemplo, pode-se citaphjeto sendo arrastado na area de
trabalho do Windows. Através da manipulagcédo diretasuario tem a sensacdo de que esta

controlando o processo, garantindo seguranca &parea acao (Ferreira, 2003).

10. Exibicdo apenas da informagéo relevante ao caxto

O usuério, ao interagir com a interface do sisteteag possuir apenas a informacédo que
Ihe seja relevante. Do contrario pode se sentifuson ndo realizando ao menos as tarefas
as quais se prop0s (Ferreira, 2003) (Mallet, 2005).

Os sistemas devem evitar entdo, dentre outras $odmaoluir visualmente a tela, muitas

chamadas para a acdo, de forma que corram o res@er@m rejeitados pelos usuarios
(Ferreira, 2003). E isso € bastante usual nos ti@imde auto-atendimento [http_4].

11. Uso de rétulos, abreviagbes e mensagens claras

Outra forma de confundir o usuario é a exibicdodadelos e abreviacdes ndo consistentes,

assim como mensagens confusas, redundantes ou @stlacecedoras (Ferreira, 2003).

Os significados de rotulos e abreviagdes deventlaers para o usuario, levando-se em
consideracdo 0 meio nos quais as pessoas estdmlass@-erreira, 2004). Nao se deve
também alterar o significado de itens ja padromgadespeitando o conhecimento prévio

do usuéario do sistema (Ferreira, 2003).

12. Uso adequado de janelas
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As janelas dentro do sistema devem ser expostaspde que 0 usuario ao acessar varias
ao mesmo tempo, possua uma Visdo ao menos paeigjle cada uma exibe (Ferreira,

2003). Nao é o caso dos terminais de auto-atentiimao menos na interface atual do

sistema [http_3].

13. Projeto independente de resolugcdo do monitor

Ao se projetar uma interface é necessario que \&e den consideracdo a resolucdo do
monitores que irdo executar o sistema (Ferreir@3R0Em certas interfaces, e aqui se
enquadram os sistemas dos terminais de auto-atentinfTAA), o projetista tem total

controle do ambiente para o qual esta desenvolversisiema (Ferreira, 2003).

3.4.1.2 Requisitos relacionados a entrada de dados

Os usuarios podem gastar grande parte do seu teompa entrada de dados no sistema,
seja digitando as informacdes necessarias, pasgamdearios niveis de menu ou outras
formas de interacdo (Ferreira, 2003).

O sistema deve entdo, a fim de tornar as interfawas eficientes, apresentar uma
sequéncia l6gica de acdes e fornecendo sempre eotbdek do que esta ocorrendo, de
forma a manter o usuario sempre bem localizadoahbopem que se encontra (Ferreira,
2003) (Mallet, 2005).

1. Mecanismo de ajuda

Toda acéo de entrada deve apresentar dicas owapdes ao usuario de como proceder.
Assim minimizara a inseguranca de postar dadosretos que possam incorrer em perdas

(Ferreira, 2003).

2. Prevencéao de erros
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Prevenir erros pode ser fundamental em um bom tpraje interface. Dessa forma o
usuario ndo tem que realizar um retrabalho ao pasta informacao incorreta que poderia

ser evitada (Ferreira, 2003).

Algumas formas de prevencdo de erros podem seradakt de modo que facilite a

navegacao através do sistema (Ferreira, 2003)niRedeitar alguns:

Desabilitacdo ou inibicdo de itens ndo validos -sifisopc¢des que ndo podem ser

selecionadas ficam devidamente desabilitadas (Fera®03).

Orientacdo para a entrada correta de dados — lafgoor exemplo, ao usuario antes de
digitar qualquer coisa, 0 nimero ou tipo de carastalevidos ao campo em questdo
(Ferreira, 2003).

N&o permitir certas acdes — Algumas acdes saalashbiguando ndo se referirem ao objeto

em questéao (Ferreira, 2003).

Informar o nimero de caracteres permitidos antesrdi@da — Informa, exatamente, o

namero de caracteres necessarios em uma acaardgG&2093).

Minimizar a quantidade de dado a ser entrada —aDfssa o usuéario tem a tarefa de
digitar dados reduzida, diminuindo a chance derimeccem erros (Ferreira, 2003). Por
exemplo, dados digitados em uma tela anterior parautomaticamente exibidos, sem a

necessidade de digitar tudo novamente (Ferrei8)20

Interacdo Flexivel — Com esse tipo de interacdosuario pode controlar, da forma que
quiser, suas acdes no sistema. Pode assim, pséer d@e considere desnecessarias, voltar
a telas anteriores sem perder o trabalho ja faiterar ordens de ac¢fes e tratar erros sem

sair do sistema (Ferreira, 2003).

Customizacdo — O usuario escolhe itens de susagsteiferéncia (Mallet, 2005)
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3. Tratamento de erros

Para que o0s usuarios se sintam mais seguros patarexo sistema e assim mais

produtivos, o sistema deve possuir um bom trataongmerros (Ferreira, 2003).

As mensagens exibidas pela interface do sistemantdeser perfeitamente entendidas e

retornem um feedback rapido ao usuario (Ferre@@3p

Os erros podem ser classificados em funcionaisitatgios. O erro funcional exige um
tratamento mais cuidadoso, pois um comando foinado por engano quando ocorre este
tipo de erro (Ferreira, 2004). Existem quatro masedle tratar o erro funcional:

- Unda Dessa forma o usuario reverte o resultado deamando (Ferreira, 2004);

- Abort E cancelado um comando e o sistema retorna adcesticial (Ferreira, 2004);

- Cancel Um comando pode ser cancelado antes de ser doidRarreira, 2004);

- Correct Assim o usuario pode corrigir um comando antesube execucao (Ferreira,
2004).

3.5 Trabalhos Anteriores

UPi — A Software Development Process Aiming at Usah Productivity and Integration
(Sousa, Furtado e Mendonca, 2005)

O artigo apresenta um processo de desenvolvimensofiwares que € constituido tanto
por praticas de Engenharia de Software, quantérperacdo Homem-ComputaddiCl —

Human Computer Interaction

Sendo que o trabalho possui trés objetivos em &oest saber, primeiro auxiliar
profissionais de ambas as areas a desenvolver aseffwinterativos orientados a
usabilidade, segundo fazer do HCI uma parte essencs processos de engenharia de

software, facilitando a intercomunicacdo entre £sB@as, tornando mais produtivo o
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andamento dos processos, e terceiro integrar a@$s0 de desenvolvimento de Interface
com o Usuario (IU) conceitos de HCI, e dessa fode&ar de depender apenas da

experiéncia de designers de IU.

Ao especificarem um processo de desenvolvimensptterares chamado UPI, o principal
mote do artigo é a integracdo entre as areas denBaga de Software e de Interacédo
Homem-Computador. Pois o UPi é um processo unifickddesenvolvimento de software

orientado a usabilidade, produtividade e integracéo

Profissionais de Engenharia de Software podem emdo e/ou complementar artefatos

desenvolvidos por profissionais de HCI, e vice-aers

Supporting Problem Indetification in Usability Evalations (Skov e Stage, 2005)

O trabalho “Supporting Problem Indetification indlidity Evaluations”, parte da idéia de
gue cada vez mais € usada a avaliacdo de usabilidadiesenvolvimento de softwares,

principalmente no que concerne a interacao ussisiema.

Realiza entdo, um estudo empirico para identificatgiproblemas de usabilidade. Utiliza-
se de um grupo de usuarios iniciantes e outro dé&ries experientes, sendo que uma parte
de cada um dos dois grupos recebe uma ferramentaiteal para ajudar na identificacéo

de problemas, com apresentacéo de idéias e exemplos

A principal conclusdo que chegaram os autores gu#eno grupo de novatos, 0s que
receberam a ferramenta metodolégica tiveram desgmpeem superior ao grupo que nao
recebeu. Enquanto no grupo de usuarios experientesempenho néo foi aumentado de

forma significativa.

Comparison of Think-Aloud and Constructive Interdon in Usability Testing with
Children (Als, Jensen e Skov, 2005)
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O método dethink aloud consiste em o0 usuario verbalizar todas as acOeseqtée

realizando no sistema.

Porém os autores argumentam que o teste € pamnarige dificil para as criancas, que tem
certa dificuldade de verbalizar todas as tarefasrgalizam. Por isso propdem a Interacéo

Construtiva como método para avaliar, com criangasabilidade de sistemas.

A interacdo consiste no métodottienk aloud,entretanto com o dialogo efetuado de forma

natural, sem a necessidade de se seguir instrucoes.

A principal concluséo é de que as criancas quézasam o teste por meio da Interagéo
Construtiva apontaram mais problemas de usabilidadgue as criangcas que ndo usaram o

método.

Measuring Usability: Are Effectiveness, Efficiencgnd Satisfaction Really Correlated?
(Frokjaer, Hertzum e Hornbaek, 2000)

Os autores partem de uma metodologia comumentaushdmada 1SO, para a definicao
de usabilidade, que distingue trés aspectos distint

- Efetividade: Que é a precisdo com que 0s usuatiogem suas metas;

- Eficiéncia: Relaciona a precisdo com que 0s issiatingiram suas metas com o tempo e
esforco depreendido para realizar as tarefas;

- Satisfacdo: Qual o conforto do usuério ao utiligasistema e se tem atitudes positivas

diante do software.

Realizam um teste empirico em que chegam a concldsdque a correlagdo entre os
aspectos citados é fraca. Sugerindo entdo quetiziddde, a eficiéncia e a satisfacdo

devem ser considerados como aspectos independientsabilidade.

Mis-Usability: On the Uses and Misuses of Usabilifgsting(Dicks, 2002)

51



O trabalho Mis-Usability: On the Uses and Misuses of Usabilltgsting reporta a
popularidade que tomou o termo usabilidade e came perigo de perder valor, haja visto

gue, existe muita confuséo entre estudos de usathdie testes empiricos de usabilidade.

O artigo tem por intencdo fazer com que os acadi&mrecprofissionais da area pensem

sobre essa distincéo e trabalhem em cima disso.

Critica alguns trabalhos que tentam provar presegstatisticamente, com amostras

pequenas.

Uma concluséo interessante do trabalho é que deviyoar o produto final todo, ao invés

de apenas nos atermos a aspectos de usabilidagros menores.

A usabilidade também deve ser avaliada em todas caracteristicas, em vez de focar

muito pesadamente em facilidade de uso.
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4. Metodologia

O presente trabalho tem como objetivo avaliar stsstema de informagéo utilizado nos

terminais de auto-atendimento do Banco do Brasiiéntado a usabilidade, fazendo com

gue os clientes se sintam estimulados a realizarsacées online, uma vez que é
estratégico para o banco que cada vez mais traasaefam realizadas de forma autdnoma
[Revista BB, 2005].

Para tal serd utilizado o método de pesquisa dad@stle caso, que embora seja
considerado como “parente pobre” (Yin, 2001) ensenétodos de ciéncia social ainda &
utilizado de forma extensiva em pesquisa nas medssas areas, seja em dissertacdes de

graduacao, mestrado ou em teses de doutorado2(06,).

Faz-se interessante 0 método de estudo de caso femdmeno pode ser estudado dentro
de seu contexto. O método também é pertinente esguizas que tém o objetivo de

contextualizar e aprofundar o estudo de um cenatg/'in, 2006).

Alguns pontos fazem do método de estudo de caso astnatégia interessante para o
desenvolvimento deste trabalho, a saber:

- “A possibilidade de estudar sistemas de informagi@mbiente natural, de aprender
sobre o estado da arte e de gerar teorias a paldipratica(Yin, 2006)”;

- “A possibilidade de compreender a natureza e congaldg do processdYin, 2006);

- Realizar um estudo em uma area ainda pouco edadivin, 2006).

Entdo para realizar o estudo, foram desenvolvidosotogicamente 0s seguintes passos.
Primeiramente, um levantamento basico sobre o danacnento do sistema financeiro

brasileiro.
Posteriormente, para avaliar o que propiciou aesiat bancario brasileiro a investir em

sistemas de informacéo, foi realizado um histédoodesenvolvimento da tecnologia da

informacado no pés-segunda guerra mundial.
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Feito isso, um historico da aplicacdo da tecnoldgianformacéo dentro do setor financeiro
foi realizado para situar o processo que levouarxds brasileiros a adotarem cada vez

mais solucdes de auto-atendimento.

Posteriormente foi exposto o panorama atual dostimento em tecnologia da informacao
por parte dos bancos brasileiros, apontando erat&opna consolidagdo do setor como o

lider de investimentos em Tl no cenario nacional.

Como parte importante da estratégia adotada emoférécer cada vez mais solu¢des de
auto-atendimento, foram avaliados, com base nantamia proposta por Ferreira e Leite

(Ferreira, 2003), os requisitos nao funcionais skbilidade.

Depois de exposta ponto a ponto a taxonomia, ensestde informacéo utilizado nos
terminais de auto-atendimento do Banco do Brasiafalisado, com o autor interagindo
com o sistema, utilizando os préprios terminaisadéo-atendimento, assim como um

simulador desenvolvido pelo banco para treinamentos

Para verificar se o sistema de informacdo em qoeSstarientado a usabilidade, foram
realizados testes com os clientes. Foi pedido guatientes realizassem algumas transacdes
nos terminais de auto-atendimento e posteriorm@sigondessem um questionario acerca

da usabilidade do sistema utilizado.
Isso foi feito para verificar se o sistema de infacdo utilizado nos terminais de auto-
atendimento do Banco do Brasil estimula os clieatesalizarem transacdes on-line, de

forma que a estratégia adotada pelo banco sejaborada.

4.1 O Método
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O trabalho é um estudo exploratorio, jA que olgetivfamiliarizacdo com o problema,
levando a construcdo de hipéteses acerca de amaisser orientado a usabilidade,

facilitando a disseminacao de transa¢fes autbnomas.

Como citado, com a pesquisa documental realizaddgita a observacdo dos usuarios
utilizando o sistema e posteriormente aplicado wstionario que continha perguntas

relacionadas aos requisitos de usabilidade da temiande Ferreira e Leite (Ferreira, 2003).

As técnicas utilizadas para o levantamento de dddosm: pesquisa documental,

observacao e entrevistas (Yin, 2005).

4.2 A Escolha da empresa

A Escolha do Banco do Brasil como objeto de estddopresente trabalho se deu

primordialmente por dois fatores.

Primeiro a conveniéncia, ja que este mestrandaltralna empresa, em contato direto com
os clientes e em uma regido que pode ser uma @s@rectada, lugares em que a
tecnologia penetra de forma mais lenta (Castell52 O que pode dificultar o uso de

sistemas de informacéo.

Segundo o banco investe macicamente em tecnol@gista BB.com.vocé, 2005), sendo
pioneiro em algumas areas, como, por exemplo, gataento em marco de 2006 de
transacOes bancérias via celular (Revista VejagR00

4.3 Tratamento dos Dados

A andlise dos dados foi qualitativa, baseada nksando Sl utilizado no Banco do Brasil e

em entrevistas, procurou expor caracteristicasrgfoecavam ou repudiavam a idéia do

sistema de auto-atendimento do Banco do Brasdrgamtado a usabilidade.
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O sistema foi testado por meio da taxonomia dedeid@opor Ferreira e Leite (Ferreira,
2003).

Com a analise em maos, o questionario foi utilizadia ratificar (ou reprovar) a idéia de
gue o sistema de informacéo utilizado nos termidaisauto-atendimento do Banco do

Brasil é orientado a usabilidade.

4.4 Limitagbes do método

O estudo de caso tem como limitacdo a ndo poskidd de se generalizar a populacdes ou
universos (Yin, 2001) (Mallet, 2005). Entretantan@todo pode ser utilizado para que

proposicdes tedricas, essas sim sejam generabzgiai 2001).

Da mesma forma a limitacdo ndo afeta o estudajggpgetende-se entender a realidade da
empresa e de seus clientes, ndo analisando otingfiesobre sistemas de informacéo

utilizados em empresas concorrentes.
Outra limitacdo se deve ao enorme namero de tréaasaljsponiveis nos terminais de auto-

atendimento. Dessa forma, algumas funcdes foramlhedas e representam o sistema

como um todo.

56



5. O Estudo de Caso:

Como explicitado na metodologia que precede egi#uta, a escolha do Banco do Brasil
para o presente estudo se deve basicamente aaflmiesf Primeiro a conveniéncia, em
segundo o grande numero de terminais de auto-atentth que o banco possui, levando

tecnologia a lugares diversos no Brasil e ext¢htip_2].

5.1 A Empresa: Banco do Brasil:

O Banco do Brasil foi fundado em 12 de outubro 8@8lpelo Principe D. Jodo, mais tarde
o rei de Portugal D. Jodo VI. Sendo que ja em X0frnou o quarto banco emissor em
todo o mundo [http_2].

Passou por algumas fusdes, ficou sob controle gwiveaestatal e exerceu por inUmeras
vezes funcdes de autoridade monetaria [http_2].

Em 1964, um ponto de inflexdo na historia do ba@am a lei 4.595, de reforma bancéaria,
o Banco do Brasil deixou de exercer as funcdes dec® Central. Ja que foi entdo
regulamentado o sistema financeiro nacional, cdamd Banco Central propriamente dito,

assim como o Conselho Monetario Nacional [http_2].

Entretanto, o Banco do Brasil ainda realizava aedss que eram de competéncia de uma
autoridade monetéria, e o fazia através da contarmemto, que assegurava ao banco o
suprimento automatico de recursos para operac@esitipgs aos demais intermediarios
financeiros [http_2].

Conta que foi extinta em 1986, acabando de vez goahquer resquicio de autoridade

monetéria por parte do banco [http_2].

Na década de 1980, toda a sociedade brasileira ge as reges da hiperinflagdo, com o

pais sendo palco de experimentos para controlaseaqgilibrio financeiro.
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Com a estabilizacdo da moeda e a necessidade de gamhos que ndo o advindo com a
hiperinflacdo, o Banco do Brasil, assim como outrasituicbes financeiras passaram a
investir pesadamente em tecnologia, com grandesé€nfa desenvolvimento em auto-

atendimento [http_2].

5.2 A evolucéo da Tl no Banco do Brasil:

Do comeco do século em diante os sistemas de wacdb mantiveram-se quase que
inabalaveis, os documentos relativos as transagdesarias eram manuscritos, sejam do
proprio banco ou dos clientes. As maquinas de lzalcde datilografia e de contabilidade

foram sendo introduzidas de forma paulatina (H2303).

A partir da década de 1950, os clientes passarpossuir fichas graficas de suas contas,
onde eram registrados todos os movimentos do eligdtbanco usava um sistema de

contas internas para realizar sua contabilidadé€ ,(R2@03).

J4 na década de 1960, as agéncias puderam comamaquinas de contabilidade que
modificaram o sistema de escrituracdo, até o adwrg mainframes, que foram utilizados

primeiro em algumas capitais (Hoff, 2003).

Durante a década de 1970, surgiram o0s primeirostré&@ende Comunicacdo e

Processamento de Dados (CESEC). Os funcionéridsmdco preenchiam e validavam os
documentos durante o dia, e apds o encerramentexpediente, esses papeis eram
acondicionados em malotes e enviados para os CEESp&la processamento durante a
noite. A comunicacao entre as dependéncias e geit meio de Telex, utilizando-se a

linha telefonica.
Somente na década de 1980, as dependéncias do BarBrasil comecaram a utilizar

computadores, porem cinda com alguma deficiéncia. ddcumentos ainda eram

processados nos CESEC’S.

58



Mas ainda na década de 1980, o sistema on-linegmuneeser implantado, possibilitando a
interligacdo das dependéncias do banco e a re@tizde transacdes em tempo real. Este
sistema foi o ponto de partida para os atuaismsagegue funcionam de forma integrada e

abriram a possibilidade do advento dos terminaisutie-atendimento.

Porém foi a partir da década de 1990, que tomanapulso as instalacdes das salas de
auto-atendimento. Em 1997, todas as agéncias docoBi#m Brasil passaram a contar com

as salas em que os clientes realizavam operacdesnke autbnoma.
5.3 O Banco do Brasil hoje:
O Banco do Brasil hoje é uma empresa de econonstaniRecebe essa denominacao ja

gue seu capital ndo € 100% publico, submetend@-segime das empresas privadas em
geral, a tabela 5 expde a composi¢cao acionariadoobem dezembro de 2005 [http_2].

Acionistas %
Tesouro Nacional 72,1
Previ 13,9
BNDESpar 5,7
Free Float 6,9
Pessoas Fisicas 2,6

Pessoas Juridicas 0,9
Capital Estrangeiro 3,4

Subtotal 98,6
Acdes em

Tesouraria 1,4
Total 100

Tabela 5: Tab&@mposicdo Acionéaria
Fonte: [http_2]

E o maior banco brasileiro de varejo, com R$ 252 Bithdes de ativos no ano de 2005.
Também se apresenta como o maior administradotivies ala Ameérica Latina, tendo em
sua carteira R$ 153,508 bilhdes em ativos de tecdhttp 2]. Na Tabela 6 tém-se os

grandes numeros do banco, como apresentado raodanco do Brasil [http_2].

59



Varlagdo %

2001 2002 2003 2004 2005 200472005

Balango Patrimeonilal — R$ milhdes

Alivos Tolais 165,120 204,595 230.144 239.014 252.977 5.8
Dapdsitos Tatais 73436 97253 10.014 115532 137658 19,2
Operagdes de Crédito 40225 51470 65591 T4.823 85842 149
Patriménio Liquida BT4T 9197 12172 1408 16.850 19,5
Administracao de Recursos de Tercelros 61438 66153 102658 124.021 153.508 242
Resultado — R$ milhdes

Resultaca Bruta da Intermediagao Financelra 4.86% BO7T1 10,006 10208 10809 549
Feceilas de Prestacao de Servigos ATED 4454 5.491 BEOT  TE48 158
Despesas de Pessoal (5.575) (5.548) (6.812) (7.096) (7473) 53
Lucro Liguicls 1082 2028 2.3 2024 4054 T4
indices — %

REPLY - Lucro Liguido/Patrimdnia Licuida 12,8 226 22,3 23,0 268 -
Eficiéncia® - Desp. Administrativas/

Rec. Operacionais 7.8 57.9 558 54 2 481 -
Cobeartura - RPS/Daspasas de Pessoal &7 4 203 20,6 431 1023 -
Basiléia 12,7 12,2 13,7 152 17,1 -
Alavancagem — 18,4 22,2 18,9 16,9 15,0 =
Mercado de Capitais
Praco / Valor Patrimaonial — x 1,0 0.8 1.4 1.8 240 1.1
Diviclendos [ JPC = RF milhbtes 265 579 746 954 1458 57,0
VPA por Agac - R$ 1228 1240 1663 17,65 21,08 194
Nimereo de:
Pontos de Atendimento 10,971 12333 12220 14450 14804 24
Terminais de Auto-Alsndimento 322756 33645 37018 39015 40,191 a0
Funciondrios FR257 75949 7997  TAT2S BATH 50
Cligntes = mil 13.843 15390 18750 21.088 22907 84
Cliznles Habililados a Realizar Transacies

[por Meio da Inlernet = milhtes 4,0 48 &,0 £,5 o 14,5

1 Retorms soba o Patarmdnio Liquide, Expame o ganho percentual aufende pelos prapnetines
2 Quanta menor, mehon
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Luecra Liguido e RSPL Lucro por agia - RE

268 520
3.0
223 4.154 378
il 395
e 2004 277

1249 2399

= 2028

Ll 152
2004 2002 2003 2004 2005 2001 2002 203 2004 2005

I Lucro Liguido = RS milhoes

O RsPL- %
Tabela 6: Tabela Grandes nimeros do Banco do Brasil

Fonte: [http_2].
Chama a atencéo a grande base de clientes do lwamec®2,907 milhdes no ano de 2005,
assim como a grande rede de terminais de autoiatentb, com 40.101 TAA'S

espalhados pelo Brasil e exterior [http_2].

O Banco do Brasil é lider do mercado em varios sagos do mercado financeiro

brasileiro, os dados estdo expostos na tabela 7:
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Ativos
R$ 253 hilhdes

Carteira de Crédito
R$ 101,8 bilhdes

Administragdo de Recursos de Terceiros
R$ 153,5 bilhdes, 20,2% do mercado

Dep6sitos Totais
R$ 137,7 bilhdes

Céambio Exportagéo
27% do mercado

Base de Clientes
22,9 milhdes de correntistas

Rede de TAA
40.191 maquinas

Rede Prépria de Atendimento
14.804 pontos

Mercado de Cartdes
17,9% do faturamento do mercado

Internet e Mobile Banking
7,9 milh8es de clientes habilitados
Tabela 7: Tabelderancas de Mercado do Banco do Brasil

Fonte: [http_2].

5.4 A Estrutura do BB:

O Banco do Brasil passou por uma grande reformalagd 1994 em toda sua estrutura
organizacional, para melhor se adequar as dematwdasnbiente (Murakami, 2002). As
decisGes foram descentralizadas de acordo comaestutura adotada. Os comités, sub-
comités e comissdes passaram a concentrar 0 poocesssorio em detrimento das

decisOes pessoais. Como pode se observar na #dotp_2].

62



CONSELHO DIRETOR

DIRETORES,
SUPERINTENDENTES,
AUDITOR ERF 01

Prevengdo a llicitos
Financ./Cambiais

Limite de
Cradito

Comité de
Auditoria

Risco Global
Gestio Ativos
e Passivos
Risco —
de Crédito Ricco
Crperacional
- Administrative Operac.
Operagbes e de Racionalizacio
de Custos
Seguranca da
Informac&o
Cenarios | Desburoc. e
Econdmico- Racionalizagio
Financeiros de Custos

Figura 2: Estrutura de Comités, Sub-comités e Caies

Fonte: [http_2].

[ come
[ ] comissao
[ sweomw

Superior
Disciplinar

Comunicagio MNegdcios

‘ Intranet J { Internet

Cessio de
Funcionarios

Em 2005, a estrutura do banco era da forma quegtita na figura 3 [http_2].
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Assembleéia Geral de Acionistas

Conselho Fiscal

|
Ceonselho de Administracio

Comité de Auditoria

| Auditoria Interna

Cirsfona d9
—— Marketing
& Comunicagao
= - DHretans Unidade Lecretaria
Juridica Executiva
Presidents
Unidade Gestio
L= e Esir. i
oo e S da Segurance
_ Diretons
de Confroles Infernos Geréncia o
Desarvodyimentsa
Diretoria de Regional
e Dhistribuigio = de Surstentinesl
Campis Varejo
Vice-Presidenta de [~ Jimtonaqeticeas
Varejo e Distribuicao Diretosa
de Varejo
Unidsss Alta Fanda
= Drretora
e Corere o Exbersor
NVIgg_—Ffuimdantai de =T
egocios Internacionals c TP
e Atacado N —
| Diretoris
Inggrnassongl
2o ]
== Direbo Unidats Solspdes
= 5 Vice-Presidente de - de Infra Extruturs
= Tecnologia — Tecnaligica
s E Logistica s
# Tainolopd
Lﬁ =} Unidads Solsgies
= E = ——— dD’Gmm“'" Dn-rn-vfnﬁ:wnmn
5 B Vice-Presidente de  __| aiamidoiad i de Aplicativos
o aneaocios | Duretany
o (_? e Governo 08 AQE0rgac ics
] Diredoiria
= de Reesirutizragso de
Atrvod Diperscionis
= Diretona
Vice-Presidente de on Cricha
Crédito, Contreladoria Unidade Contadons
2 Risco Global Divetnata
de Gestio de Riscos
Daretons
d# Controladona
Vice-Presidente de e - e _
Finangas Mercado R‘i‘;";;;'c:“
de Capitais e Relagoes e IOV sl itk
com Investidoras ——  Mercado ds Capitsis
& Invesdimantos
|:I~rg||:;=n.| MR:_!:II-I;:IP}
Vice-Presidente —] R
- ponsabddade
Gestio de Pessoas e | Saioemblests)
Responsabilidade
Darehar
Socicambiental = S
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Figura 3: Estrutura do Banco do Brasil
Fonte: [http_2].

E todo o processo decisorio implica em desafios paarea de tecnologia (Murakami,
2002), ja que o sistema financeiro € um dos qus gegpendem da Tl em sua estratégia de
negocios (Albertin, 2006) (Murakami, 2002). Naost&identro do setor nenhum produto
ou servigo que independa de TI (Albertin, 2006) (dkami, 2002).

A diretoria de tecnologia est4, dessa forma, sobaonlo da vice-presidéncia de tecnologia

e logistica. Sua estrutura € apresentada na fig(vaurakami, 2002).

[ DITEC ]

[ Admin ]— :

[Geréncia Tecnologia da Informaqéo [ Geréncia Desenvol. de Aplicativ§>s

— —J —J

( GETEC  |}— —  GESIsI
( GECAF | —  GEsIsl
[ GErAD —  GEsisil
[ cEcon | —{  GEsisw
| GETEX |
| GEPRO |

[ Orgéos Regionais ]J
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Figura 4: Organograma Estrutura da Diretoria dendkgia
Fonte: Murakami, 2002.

Sendo que:

- DITEC: Diretoria de Tecnologia;

- GECAF:. Geréncia de Administragdo de dados, canf@gamentas e apoio ao
desenvolvimento;

- GERAD: Geréncia de bases corporativas;

- GEPRO: Geréncia de controle do processamentafolenacoes;

- GESIS I: Geréncia de desenvolvimento de aplioatly

- GESIS II: Geréncia de desenvolvimento de aphoatil;

- GESIS IlI: Geréncia de desenvolvimento de aghoatlil;

- GESIS IV: Geréncia de desenvolvimento de aplrcatiV;

- GETEX: Geréncia no exterior;

- GECON: Geréncia de relacionamentos com as unsjadetrole e seguranca em TI;

- GETEC: Geréncia de solugbes de infra-estruturd em

- ADMIN: Divisdo de Administragao;

- Orgaos Regionais — Nuicleo Regional de Teleméati&dio Paulo — SP e Rio de Janeiro —
RJ.

J& as solugbes de auto-atendimento, objeto decesieste presente trabalho ficam sob

responsabilidade da GECAN (Geréncia de canaisegriatdo). Que dentro de sua divisdo

I, cuida exclusivamente dos TAA’S [Intranet BB].
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5.5 A avaliacdo do sistema utilizado nos terminaige auto-atendimento sob a 6ética da

usabilidade:

A usabilidade do sistema utilizado nos terminaisad®-atendimento do Banco do Brasil
foi analisada conforme a taxonomia desenvolvida fpareira e Leite (Ferreira, 2003).
Levando-se em consideragdo que a taxonomia foindeséda para um contexto web,

alguns itens foram real¢cados e outros nao assuminaita importancia.

1 — Requisitos relacionados a exibicdo da informaga

1.1 — Consisténcia:

As cores e as formas sao similares em todas asaeddiadas. As letras mantém um padréo
entre maidsculas e minusculas, assim como a tewnkdidlas telas segue a mesma linha,

apresentando bom padrédo de consisténcia.

Entretanto o sistema apresenta um problema desténsia grave. Para se realizar a grande
maioria das fun¢fes disponiveis nos terminais te-aendimento, o cliente realiza toda a

operacao e apenas no final digita sua senha pafi@ncar a transacéo. Ja para realizar um
empréstimo, o cliente efetua uma parte da operggiBderiormente digita sua senha e por

ultimo aparece uma tela onde deve confirmar a ggera

Pode parecer insignificante, j& que poucas opc¢pessentam essa ordem diferenciada,
porém essa inconsisténcia ndo permite que o cligeneralize seus conhecimentos em

partes do sistema para realizar outras funcdes.

Uma outra inconsisténcia que ainda existe nos taisimais antigos de auto-atendimento
do Banco do Brasil, que vem gradativamente sentstitwidos, € referente a diferentes
maquinas utilizadas. Por conta disso, algumasse@da mantém o mesmo padrdo, como

apresentado nas figuras 5 e 6.

67



Figura 5: Teclas
Fonte: Foto TAA.
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Figura 6: Teclas
Fonte: Foto TAA.

Em algumas maquinas como na figura 5, sé possutaula verde com a denominacgéo
“ENTRA", e outras maquinas, como na figura 6, pessurés teclas, uma vermelha com a
palavra’CANCELA", outra amarela com a palavra “CABR”, e uma ultima verde com a

palavra “FIM”. Nessas maquinas sdo aproveitadasscas quais o usuario faz uma certa

correlagdo com o mundo real.

Entretanto a existéncia de maquinas com teclasedif@adas pode confundir o usuario na

interacdo com o terminal de auto-atendimento.
1.2 — Apresentacéo visual:
Como mencionado, as telas mantém um mesmo padcie deixa o cliente familiarizado

com partes que explora no sistema.
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As figuras 7 e 8 podem exemplificar. Duas funcGésehtes, a saber, empréstimo pessoal

e pagamento de IPVA, apresentam o mesmo padrdampoconde os dados devem ser
impostados pelos clientes.

CDC Empréstimo Eletrénico

Taxa de Hoje: 3,50 %

Valor: 1.500,00

Quantidade de Prestagbes: |20
Dia do Débito: 20

Corrige Cancela

Figura 7: Empréstimo Pessoal
Fonte: DITEC — BB.
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IPVA - Taxas DETRAN do Estado de Sao Paulo

10. Registro no Estado

CPF ou CNPJ: | 46.228.632.604]

Corrige Cancela

Figura 8: Pagamento IPVA

Fonte: DITEC — BB.

1.3 Comportamentos Inesperados

Apoés efetuar o comando para realizar um saquejeateltem que esperar por alguns

segundos até que as cédulas sejam contadas pelamasa

Acontece que certas vezes, quando ocorre um prabfenmcontagem de notas, o cliente
demora a receber um feedback de que ocorreu uma, fabdendo gerar uma situacéo
desconfortavel.

1.4 Uso de diversos nomes ou icones para um mesrasuato:
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N&o vem ao caso, pois 0s homes das operacoes gi@landente determinados por se
tratarem de transacdes bancérias especificas @asapemicone € utilizado (figura 9), na

avaliacdo que o cliente pode fazer a respeitoemahento do banco.

Extratos Comprovantes / :
Inibe Informa
3 Saldos Investi
1530 do Exirato de
s Via Correio
ua opiniao sobre ;

Figura 9: icone sobre satisfac&o.
Fonte: DITEC — BB.

1.5 Feedback:

Por se tratar de um sistema que cuida de transéigdeseiras, o feedback pode se tornar

de suma importancia para que o usuario se sinfartavel ao utilizar o sistema.
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O feedback é realizado de forma efetiva em alguelas, para comecar, se a maquina nao
dispuser de dinheiro ja é apresentado em suanielalia mensagem “Nao disponivel para

saque”.

Se o papel das bobinas que alimentam as maquinagjpea os clientes retirem saldos ou
extratos etc. estiver se esgotado, antes do cliem&nar a operacdo, é exibida a ele a

mensagem “Maquina sem papel, deseja continuansatao?”.

Outro bom exemplo de feedback positivo é que ogpoarem que devem ser impostados
os dados pelos clientes assumem uma mesma coloeagiando é o caso exibem
mensagens explicativas, conforme a figura 10. Dimim as chances de que dados

incorretos sejam postados.

Saque em Conta Corrente

Cédulas de R$ 10,00 R$ 50,00,

Valor: R$

I‘ |
“ Is Didite 0 valor doso

atoela "Fl

Figura 10: Empréstimo Pessoal
Fonte: DITEC — BB.
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Outro bom feedback s&o as telas que apresentamesma com maior niamero de opc¢des

disponiveis (figuras 11 e 12). Rolando-se as setdseita, a opcao selecionada fica em

destaque, mais uma vez na cor amarela. O usuaniento a certeza de que a opgao que
deseja foi escolhida.

IPVA - Taxas DETRAN do Estado de Sao Paulo

Utilize as setas para escolher o convénio
e pressione a tecla 'Seleciona’

Convénios

Transferencia
Licenciamento

2a. Via de Licenciamento
?2a. Via de Transferencia
10. Registro no Estado
Debitos Pendentes

IPVA

DPVAT

Multas de Transito
Seleciona Cancela

Figura 11: Pagamento IPVA
Fonte: DITEC — BB.
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Aplicacao em Fundos

Utilize as setas para escolher a aplicacéo
e pressione a tecla 'Seleciona’

i Aplicagao Minima | [

FUNDOS PARA VOCE
Curto Prazo
BB Curto Prazo Mil 1.000,00
BB C Prazo 50 mil 50.000,0

Renda Fixa
BB Renda Fixa LP 100 100,00
BB Renda Fixa 200 200,00

BB Renda Fixa Mil 1.000,00
Seleciona BB R Fixa CPMF Mil 1.000,00
BB RF LP 10 mil 10.000,0

BB R Fixa Bonus-LP 20.000,0
BB Renda Fixa 25 mil 25.000,0

Figura 12: Aplicacdes BB
Fonte: DITEC - BB.

Um feedback pouco efetivo ocorre no momento emagakente efetiva um empréstimo.
Nessa hora, o cliente deveria receber uma menselgeande que o dinheiro ja se encontra
disponivel em sua conta corrente. E em algumaacgias, quando o dinheiro sé é liberado
alguns dias depois, como no caso do empréstimoigrato pelo INSS, o feedback

fornecido deveria deixar claro quantos dias depamheiro estara a disposi¢édo do cliente.
O autor da presente dissertacdo trabalha no Bam®&raskil e ja presenciou uma ocasiao

em que o cliente efetivou o empréstimo e pensoungoeo tivesse realizado, ficando com

o dinheiro parado na conta corrente.
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Uma parte importante do feedback do sistema ufitizaos TAA'S é feita através de
comprovantes emitidos nas maquinas. As mensagendaas e se fazem entender, sendo

0 recurso utilizado de forma satisfatoria.

1.6 Niveis de habilidade e comportamento humano:

O sistema utilizado nos TAA'S € o0 mesmo em qualdoeal do pais, os niveis de

habilidade dos usuarios séo diferenciados deviettoame abrangéncia do Banco do Brasil.

Algumas explica¢gbes e indicagbes sobre determinhdades sdo oferecidas via TAA.
Como se pode notar o linguajar tenta ser simptibiceentretanto a tela apresenta um
grande nuamero de informacdes, o que pode oferefieuldades a certos grupos de

pessoas. As figuras 13 e 14 expdem dois exemploseatgacdes fornecidas pelos TAA'S.

Pagamento SEM Coédigo de Barras

1. Limite de horario para pagamentos do dia - 21:00 horas (Horario de
Brasilia).

2. Os dados informados e suficiéncia de fundos em conta corrente séo de
sua exclusiva responsabilidade.

3. O agendamento podera ser cancelado se houver incorrecao na digitagao
dos dados.

4. Limite diario para pagamentos R$ 3.000,00. Para pagamentos entre
R$ 3.000,00 e R$ 10.000,00, é preciso agendar com dois dias Uteis
de antecedéncia.

5. Lembramos que créditos oriundos de liberacao de cheque
depositado e DOC séo processados apos este horario, ndo sendo
considerados como saldo disponivel as 21:00 hs.

Continua Cancela
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Figura 13: Pagamentos de Titulos
Fonte: DITEC — BB.

Aplicacao Em Data Futura

BB Curto Prazo Mil

TERMO DE ADESAO
EM ATENDIMENTO A LEGISLACAO VIGENTE, SOLICITAMOS
SUA CONFIRMACAO DO TERMO DE ADESAO ABAIXO:
"DECLARO QUE RECEBI E TOMEI CONHECIMENTO DE TODO
O CONTEUDO DO PROSPECTO E REGULAMENTO DO FUNDO
BB Curto Prazo Mil JNCLUSIVE
DA SUA POLITICA DE INVESTIMENTO E DOS RISCOS EN-
VOLVIDOS, MANIFESTANDO NESTE ATO, MINHA VONTADE
DE ADERIR AOS TERMOS DO REFERIDO REGULAMENTO".
DUVIDAS: CONSULTE NOSSAS AGENCIAS OU O SITE:
"WWW.BB.COM.BR".
DE ACORDO?

Figura 14: Aplicacdo em Fundos
Fonte: DITEC — BB.

1.7.1 Uso de recursos visuais:

Recurso muito pouco utilizado. Como ja foi menc@mao Unico icone utilizado é

referente a opinido do cliente quanto ao atendinneferecido pelo banco (figura 9).

1.7.2 Uso de outras facilidades:

O sistema ndo apresenta muitos atalhos para usumgis avancados.
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Apenas um exemplo pdde ser escolhido. Em alguntas, 'somo na figura 15, o cliente
pode rolar a barra lateral utilizando as setas raitdi até a opcdo que deseja ou
simplesmente digitar no teclado das maquinas o mirda operacao. Facilitando e

diminuindo o tempo de interagao.

Pode-se perceber na figura 15, a mensagem refeasntpcdes disponiveis ao cliente.

“Digite 0 nimero da opcéo, ou use as setas pagaigear da lista, e aperte a tecla ‘FIM™.

O d as para p

Extraio/Saldo e Carides
Fatura Ourocard
Liberagéo de Carides = K |
Uso do Carido no Exterior
Programa de Relacionamento (Clube Ouro
6 Prolegdo Ouro il -
7 LmheExra St B
8 Recebimenio Via Correio

9 Limite Diferenciado o
| 10 Transleréncia de Limite Parcelado

o B LN -

Figura 15: Outras opcdes.
Fonte: DITEC — BB.

1.8 Percepcgéo humana:

Devido as caracteristicas das transacoes efetna@dabAA’S, as informacdes processadas

exigem que o cliente pense e exige um certo tipeadecimento, fazendo com que a
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interacdo seja mais demorada. Assim, recursos igjsaaditivos e tateis, .recursos mais
facilmente processados pelo ser humano, poderiagaag interacdo. Porém esses recursos

séo pouco utilizados no sistema dos terminais tteatendimento.

1.9 Uso adequado da combinacéo de cores:

As cores séo padronizadas por todo o sistema, eosem azul e amarelo, obedecendo a

uma légica em todas as telas, ndo prejudicandteeggéo com o usuario.

1.10 Metéaforas:

N&o sao utilizadas metaforas no sistema, por & tla transacdes bancarias, os nomes das

funcbes séo especificos.

1.11 Minimizacdo de carga de memodria:

A néo utilizacdo de metaforas no sistema, assinocmtilizacdo do nome especifico das
transagcBes bancérias ja conhecidas - como citaitemaanterior - acabam por implicar na

minimizacdo da carga de memadria dos usuarios.

1.12 Eficiéncia no didlogo, movimento e pensamentos

Certas vezes o caminho a ser percorrido pelo wspara realizar transacdes simples € um
tanto longo, como para a retirada de um saldo deawa. O cliente tem que escolher as
seguintes opcdes , cada uma representando unthféetnte:

- Extrato/Saldo;

- Saldo;

- Poupanca;

- Saldo em tela ou impresso;

- E finalmente obtém o saldo.
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Isso pode levar o cliente a se perder ao realiraytes simples.
1.13 Classificagao funcional dos comandos no menu:

A classificacdo dos menus segue um critério depagnento por funcionalidade como se

pode observar na figura 16, porém alguns pontogjtérser ressalvados.

Escolha uma Opcéo

Saque/Envelope Aplicacao/Resgate

Transferéncia Empréstimo

Extrato/Saldo Pagamento

Outras Opcoes Cancela

Figura 16: Tela inicial
Fonte: DITEC — BB.

A saber, o DOC e a TED, estdo sob a opc¢ao tramsieréo que pode nao ser de facil

localizacdo para algumas pessoas.
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E a regra estabelecida que identifica o valor de, seais ou menos dois itens como o
namero maximo de opgbes em um menu que as pessossgoem lidar, é desobedecida
por algumas vezes como nas telas de opc¢bes ddimee e outras op¢des do menu

inicial, como se pode observar nas telas da figdra 15 ja exibidas.

1.14 Manipulacéo direta:

Nas telas apresentadas anteriormente nas figuraslb2 a manipulagéo direta € utilizada
de forma interessante, com os comandos seleciomdndesdo destaque com a rolagem da

tela.

Em algumas outras telas, onde € necessario um m@muvarias opcdes, como em
empréstimo pessoal, a fungdo também € disponitidiz&om isso o cliente visualiza em

destaque a opcao que esta escolhendo no momembceexgue executa a acao.

1.15 Exibicdo apenas da informacéo relevante ao demto:

O sistema € bastante objetivo e apresenta s ama¢do relevante ao contexto da acao
pretendida pelo usuario. Entretanto algumas expl@sasao bastante longas, o que pode
confundir o usuéario, como a explicacdo sobre DO@vestimentos (figuras 13 e 14,
respectivamente), dentre outras.

1.16 Uso de rétulos, abreviacdes e mensagens claras

As funcdes sdo bastante claras em sua maiorises@mando as transacbes bancérias
tipicas, assim como algumas abreviagdes, por exe®@C, TED, nomes ja usualmente

utilizados.

Entretanto algumas abreviacdes podem confundiuariss por exemplo, as referentes ao

empréstimo pessoal. Alguns tipos de empréstimouenssa abreviagdo BB (Banco do
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Brasil) Crédito e outras a abreviacdo CDC (Créditeto ao consumidor), como se pode
avaliar na figura 17.

Solucoes em Crédito

Utilize as setas para escolher a linha de crédito
e pressione o botao da operacao desejada.

Empréstimo Pessoal - CDC Automatico
CDC Empréstimo Eletrénico
CDC Salario
BB Crédito Consignagéao em Folha
BB Crédito Beneficio
BB Crédito Pronto
CDC Renovagéo
CDC Antecipagao IRPF

BB Renovacgao Consignacao Cancela
BB Crédito 13° Salario

Financiamentos Bens e Servigos
BB Crédito Veiculo - Novo

Cancela ‘
Contratacac
I

Figura 17: Empréstimo Pessoal
Fonte: DITEC — BB.

As funcbes representam a nomenclatura dada pelm lgara seus empréstimos pessoais.
Entretanto ao se avaliar a usabilidade, o uso detsaviacdes pode confundir o cliente na

sua interacdo com o TAA'S.

1.17 Uso adequado de janelas:
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Em alguns pontos é possivel o usuario retornar @ teta anterior, como é o caso da tela
mostrada na figura 18, de empréstimo pessoal. Detdgface, pode-se retornar a tela

exibida na figura 17. Possibilitando ao clienteigirerros ou operar outra transacgao.

CDC Empreéstimo Eletrénico

Taxa de Hoje: 3,50 %

Valor: 1.500,00

Quantidade de Prestacdes: |20
Dia do Débito: 20

Corrige Cancela

Figura 18: Empréstimo Pessoal
Fonte: DITEC — BB.

Entretanto em outros lugares, tal acdo ndo é mEssi@usando uma inconsisténcia. Um
exemplo de um momento onde isso ocorre é quandsuério esta retirando seu saldo.
Caso o cliente aperte erroneamente a tecla detexeke ndo poderd retornar a tela

anterior; sO sera possivel cancelar a operacdomae ao ponto inicial.
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Cabe a observacdo de que ao se digitar uma seobraeitamente o cliente também tera
gue repetir toda a operacao, pois esta sera cdacé&atretanto se trata de uma precaucao
guanto a seguranca do cliente.

1.18 Projeto independente da resolugdo do monitor:

Esse requisito ndo vem ao caso na analise dosnastdos TAA'S, pois ja se sabe de

antemao onde os softwares serdo utilizados.

2 Requisitos relacionados a entrada de dados:

Esses requisitos sdo muito importantes no sistpoig,lentiddes ou erros podem acarretar

em perdas econdémicas para clientes e consequenépezda de mercado para o banco.

2.1 Mecanismos de ajuda:

Sao bastante utilizados no sistema dos terminaisude-atendimento, tentando evitar

perdas ou transacdes que nao se realizem paentecli

Como exemplo podemos citar outros requisitos aptades, como a manipulacao direta, o
feedback a respeito do que deve ser impostado gumsatampos. Todas essas facilidades

amparam o cliente no momento da interacéo.

2.2 Prevencéao de erros:

Esses mecanismos sdo bem utilizados no sistemarsm.bEm alguns campos relativos a
entrada de dados sao disponibilizadas mensageeentfs ao que deve ser postado

(figuras 10 e 15), prevenindo o cliente de impodtatos errados e concluir transacfes que

nao gostariam.
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Outras operacdes complexas fornecem explicacoeome realiza-las, prazos e etc. A
figura 19 traz um exemplo, na tela de pagamentiftules sem cédigo de barra, o usuario
possui a informacdo do que deve ser digitado nenses e onde essa informacdo se
encontra no titulo a ser pago. Diminuindo as chewdcecliente ter que repetir a operacgédo, o

gue pode levar a desisténcia.

Titulos

igite a r%:‘:reaemaqéo numérica do cédigo de barras que «
alizada apbs o nome do Barco, no topo da ficha de compe
conforma figura abalxo:

lg Dgite a informacdo do 12 Campo

A
: S ——ry AT I VAT AT LLLA TR Y
R R e Y]

~ Voltar Campo

Figura 19: Pagamento de Titulo.
Fonte: DITEC — BB.

2.2.1 Desabilitagdo ou inibicdo de itens ndo valido

Essa opc¢ao néo é utilizada no sistema, e o feedltaékdado ao cliente quando termina a
acao, ou seja, apos digitar a senha.
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Pode-se tomar como exemplo um saque na poupanc¢gliemte pode realizar uma
transacdo erroneamente e a mensagem de erro sorréand® final da transacdo. O item

saque de conta-corrente, mesmo que o cliente péssaia, fica disponivel.
Outra opcao pode frustrar o usuario, pois um digute ndo possui limite de crédito pode
tentar contratar operacdes e somente ao finalatedcdo recebe o feedback de que o

empreéstimo pessoal esta indisponivel para ele.

O sistema deveria chamar a atencdo para o uspéaigem uma emergéncia de final de

semana, o cliente sé conseguiria resolver a situaggproximo dia util.

2.2.2 Orientacdes para a entrada correta de dados:

Como exposto no item 2.2, as telas exibem orieptagfianto ao dado a ser digitado e
explicacdes sobre transacoes.

2.2.3 Minimizar a quantidade de dados a ser entrada

Essa opcao nédo é utilizada em nenhuma parte donsismas existem algumas situacoes

em que ela poderia ser usada.

Uma situacdo onde ela deveria ter sido adotadar@amento do empréstimo pessoal. O
cliente pode realizar uma simulagdo do empréstioedpseja contratar e posteriormente
ao visualizar a simulacdo pode acionar as teclasatar ou outra simulacdo. Ao acionar a
tecla “contratar” o sistema poderia aproveitar afgdados ja digitados pelo cliente, como o
valor a ser contratado.

2.2.4 Interacao Flexivel:

Na tela de apresentacdo do sistema, mostrada uea fRD, algumas propagandas de

produtos do banco sédo exibidas, assim como cattaimaivos, como o site web e a
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central telefénica. Esse recurso é importante, podiente possui outras formas para
resolver problemas e realizar consultas nos fidaissemana quando as agéncias estao

fechadas.

Data e Hora (de Brasilia) Terminal

27/04/2006 - 15:18 Saq ues e depésitos 6807 - 00559

Cédulas de
R$ 10.00 R$ 50.00 R$ 100.00

Auto-Atendimento BB

Central de
Atendimento BB

Realizacao de transagoes e informagoes
sobre produtes e servicos

(Capitais)

4004-0001 Ouvidoria BB

(Demais localidades) Reclamagaes, denlincias, elogios e sugesloes

0800 729 0001 0800 729 5678

Figura 20: Tela inicial
Fonte: DITEC — BB.

2.2.5 Customizacao:

Este item ndo se aplica ao sistema do Banco dal Bras

2.3 Tratamento de erros:
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Alguns erros ndo permitem que a transacgéo sejduidaccomo valores postados de forma

errada, conforme a figura 21.

Operacao nao realizada

VALOR SUPERIOR MAXIMO PERMITIDO

Figura 21: Empréstimo Pessoal
Fonte: DITEC — BB.

Porém, diferente da tela apresentada, algumas sp&deque ser realizadas de forma bem
cuidadosa pelo cliente, jA que uma vez realizadearsacdo € concluida e é impossivel

corrigir o erro.

Um exemplo emblemético é realizar uma transferér@éafor realizada através de DOC,
pode ser cancelada até as nove horas do dia efvigefetuada. J& se a transferéncia for
realizada para uma conta do proprio Banco do Brasilperacdo € executada na mesma

hora, sendo impossivel cancelar.
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6. Validagao da taxonomia junto a alguns clientescdBanco do Brasil:

Para que fosse validada a analise do sistemaadiilinos terminais de auto-atendimento do
Banco do Brasil, feita no capitulo 5, foram realasum teste e aplicado um questionario

com alguns clientes do Banco do Brasil.

Para se elaborar o questionario, primeiro foi n&s apurar quais 0s requisitos nao-
funcionais de usabilidade que realmente tem rel@aédra analise. Por exemplo, o requisito

que trata da resolucéo do monitor foi ignoradonga ter importancia na analise.

Feito isso, foi elaborado um questionario com petagi a respeito de todos os requisitos
gue poderiam influir na interacdo do sistema comsoario para que fosse validada a
analise do capitulo 5. Algumas perguntas levarantensideracdo mais de um requisito
para que a aplicacdo da entrevista se tornassesneaneativa para o cliente do Banco do

Brasil.

As pessoas foram abordadas nas agéncias do Band®radid, nas salas de auto-
atendimento. Foram selecionados clientes do basendo que nao foram aplicados
guestionarios aos clientes que declararam nacetdrum tipo de autonomia ao utilizar os
TAA'S.

Pediu-se entdo que os clientes realizassem algtraasacdes nos terminais de auto-
atendimento, especificamente as fungbes que e@fmds na primeira pergunta do
guestionario, para que fossem minimizadas as chatweliente confundir operacdes no

momento de responder as questdes.
Posteriormente pediu-se que respondessem ao quégiioForam consideradas cinglienta
e duas entrevistas dentre sessenta e quatro redasnda que ndo foram considerados os

guestionarios em que 0s usuarios deixaram de rdsparalguma questao.

Com os questionarios respondidos, os usuarios fdraidos em trés niveis:
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- Iniciantes;
- Intermediarios;

- Avancados.

Varios critérios poderiam ser adotados para reat@adivisdo, porém como o banco tem
interesse em estimular cada vez mais transacééscemids, 0 numero de operagdes que 0
cliente realiza sem que necessite de auxilio fwitério adotado para classifica-los.

Para se realizar a classificacdo em trés tipossdérins, usou-se as respostas da primeira
pergunta do questionario. Essa questdo pedia a@gias que identificassem dentre as
opcoes listadas abaixo, qual ou quais tem segupaTearealizar sozinho.

- Saque;

- Saque e retiradas de saldos e extratos;

- Saque, retiradas de saldos e extratos e pagasnento

- Saque, retiradas de saldos e extratos, pagameoios ted;

- Saque, retiradas de saldos e extratos e pagasneoioe ted, e empréstimos ;

Os clientes que escolheram as duas primeiras op@desn classificados como
“Iniciantes”, os que escolheram as duas respostaseglentes foram classificados como
usuarios de nivel “Intermediario” e os que marcaemitima op¢do foram classificados

como usuarios “Avancados”. Conforme a tabela 8.

Numero de Respondentes

Iniciantes 13

Intermediarios 20

Avancados 19

Tabela 8: Nivel dos usuarios.
O questionario estd no anexo 10.2, entretanto ast@gs e respostas foram analisadas

conforme a taxonomia de Ferreira e Leite (Ferrd@f)3). Entdo na analise, as questdes

nao se encontram na mesma ordem em que foram dgdiGos clientes, sendo que o
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namero referente aos do questionario se encontrmamrod das tabelas exibidas neste

capitulo.

Consisténcia:

A segunda pergunta do questionario procurou abramge requisitos consisténcia
envolvidos na apresentacao visual. Foi perguntadcckentes se a consisténcia no uso de
cores e a padronizacdo das telas o facilita na d®rancontrar as funcdes desejadas. As
seguintes op¢odes foram oferecidas.

- Facilita muito;

- Facilita;

- Indiferente;

- N&o facilita;

- Atrapalha a interacéo.

A tabela 9 apresenta as respostas dos clientes.

Iniciantes % Intermediarios % Avancados %
Questao
3 Facilita muito 4 30,85 25/10 52,6
Facilita 7 53,814 70(9 47,4
Indiferente 1 7,691 510 0
Né&o facilita 1 7,690 0|0 0
Atrapalha a interacdo| O 0 0 D O 0

Tabela 9: Consisténcia na apresentacao Visual.

A grande maioria de todos os usuarios consideraegse requisito facilita sua interacédo
com o sistema. Entretanto nota-se que quanto mraiscado o nivel do usuério, maior
importancia se da para a consisténcia e apresentatél, talvez pelo fato desses clientes

terem percorrido mais areas do sistema.
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Entdo a consisténcia auxilia a medida que o clietilea cada vez mais fungbes no

sistema.

Feedback:

A terceira questao tratou de feedback do sisteara iBso foi perguntado se mensagens de
feedback como “Maquina n&do disponivel para sague™Maquina sem papel, deseja
continuar a operacdo?” faziam com que se sentiss@seguros ao utilizar o sistema. As
seguintes opc¢des foram dadas:

- Me deixam completamente seguro;

- Me deixam seguro;

- Indiferente;

- Nao me deixam seguro;

- Me deixam mais inseguro.

As seguintes respostas foram obtidas, conformeedatd O:

Iniciantes % Intermediarios % Avancados %

Me deixam
completamente

Questédo 4 seguro 2 15,44 20|7 36,8
Me deixam seguro| 6 46,2 4510 52,6
Indiferente 2 15,43 151 5,26
Ndo me deixam
seguro 2 154 4 200 0
Me deixam mais
inseguro 1 7,690 011 5,26

Tabela 10: Feedback com informac¢des sobre a maquisstema.

Pode-se notar que 0s usuarios mais avancados sf@ 0sais se sentem seguros quanto as

mensagens exibidas pelo sistema.
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E apesar da maioria dos usuarios iniciantes enegiarios responderem que se sentem
seguros, um numero ndo desprezivel de clientes@&ntiram muito a vontade mesmo

contando com as mensagens de feedback.

E de se levar em consideracio, ja que usuariosavaigados estdo habituados a lidar com

o0 sistema e, portanto tem maior confiabilidadeestizar as operacgdes.

Outra questdo sobre feedback foi levantada devidmportancia desse requisito na
interacdo do cliente com o sistema. Nesta quest@amumero 5, foi perguntado se as
mensagens exibidas, assim como os comprovantesi@xipela maquina deixavam seguro
guanto a realizacdo da operacdo. As opcoes destaspferecidas foram:

- Me deixam completamente seguro;

- Me deixam seguro;

- Indiferente;

- N&o me deixam seguro;

- Me deixam mais inseguro.

Foram obtidas as seguintes respostas, confornieeka thl:

Iniciantes %  Intermediarios % Avancados %
Questéo |Me deixam
6 completamente segurg 2 154 20(7 36,8
Me deixam seguro 9 69,20 50|11 57,9
Indiferente 1 7,693 15|1 5,26
N&o me deixam segurp 1 7,69 510 0
Me mais
inseguro 0 0 2 100 0

Tabela 11: Importancia do Feedback.
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Outra vez 0s usuarios mais avancados sdo 0s (ue Seasentem seguros quanto ao
feedback oferecido pelo sistema. Assim como obdervea questdo trés, isso talvez se

deva ao maior discernimento para utilizar o sistporgparte desses clientes.

Ainda assim, pode-se concluir que as mensagersb®seemitidos pela maquina fornecem

bom feedback aos usuarios.

Manipulacéo direta:

Séao utilizadas barras de rolamento em algumas aplesentadas e as opgoOes escolhidas
ficam realcadas. Entédo para se avaliar a manipuldicéta no sistema (indiretamente essa
guestdo também complementou a avaliagdo sobredeledini feito um questionamento se
este recurso facilita o uso do sistema. As seqmpedes foram oferecidas:

- Facilita muito;

- Facilita;

- Indiferente;

- N&o facilita;

- Atrapalha.

Obteve-se as seguintes respostas, conforme a tghela

Iniciantes %  Intermediarios % Avancados %
Questao
7 Facilita muito 3 23,13 15/8 42,1
Facilita 6 46,213 65|7 36,8
Indiferente 2 15,43 15|3 15,8
Néao facilita 1 7,691 5|1 5,26
Atrapalha ainteracdo | O 0 0 D 0 0

Tabela 12: Manipulagéo direta.
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As respostas em todo o conjunto de usuérios forstabte similares, como se pode notar.

Os recursos de manipulacéo direta sdo satisfatdoi@sixilio ao cliente.

Niveis de habilidade e comportamento humano:

A sétima questdo tratou dos niveis de habilidad@reportamento humano, os clientes
tiveram que responder somente se as explicacOesciofas pelo sistema se fazem
entender.

Algumas explicacbes sao longas e um pouco difaeisntender, o que se faz notar, pois
apesar de todos os usuérios considerarem as irfoes&laras, o nivel de entendimento é

crescente de acordo com o nivel de usuario. Cormnbsarva na tabela 13;

Iniciantes % Intermediarios % Avancados %
Questao
8 Sim 10 76,916 80|18 94,7
Nao 3 23,14 201 5,26

Tabela 13: Niveis de habilidade e comportamentoamam

O sistema deveria entdo satisfazer e amparar deforais eficaz os clientes iniciantes e
intermediarios, levando-se em consideracdo o ndelhabilidade e comportamento
humano.

Uso de outras facilidades:

Algumas facilidades s&o oferecidas para o clientéardém funcionam como uma chamada
para acdo. Como as primeiras telas com mensagansl&Saqui um empréstimo” ou “Faca
um reescalonamento de suas dividas”. Por issorggimeu se os clientes ja realizaram

alguma transacao por meio dessas chamadas.

As opcdes oferecidas de resposta foram:
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- Sim;
- Nao;

- Nunca percebi essas mensagens.

E as respostas obtidas estado expostas na tabela 14:

Iniciantes %  Intermediarios % Avancados %
Questao
9 Sim 3 23,19 45|19 47,4
N&o 6 46,28 407 36,8
Nunca percebi essas
mensagens 4 30,8 3 15(3 15,8

Tabela 14: Uso de outras facilidades.

Interessante este item, uma das poucas questdgaesas respostas do grupo de usuarios
iniciantes se inverte em relacdo aos usuariosneeiarios e avancados.

Pode-se notar que essas facilidades ou chamadasg@ atingem de forma mais efetiva
0S usuarios intermediarios ou 0s mais avancadagueOpode ser considerado normal, ja
gue estes usuarios possuem conhecimento predeeassaor seguranga para interagir.

Minimizagdo da carga de memoria:

Para avaliar se o sistema minimiza a carga de m@ndds usuarios utilizando nomes
usuais das transacdes bancarias, a questao nagoinde esse recurso facilita a interacao
com o sistema. As seguintes opcoes de resposta thsponibilizadas:

- Facilita muito;

- Facilita;

- Indiferente;

- N&o facilita;

- Atrapalha.
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Conforme se nota na tabela 15, as respostas de tsd@rios seguiu um mesmo padréo,
considerando que este recurso facilita a interaB@ém um ressalva, as respostas dos

usuarios iniciantes foi mais pulverizada, por unnareniumero de transacdes realizadas

com o banco.

A minimizacdo da carga de memoria € mais efetivaedlida que o conhecimento de
transa¢cOes bancérias € maior, jA& que 0 mesmo naraepsas transacdes sao utilizados nos

terminais de auto-atendimento.

Iniciantes %  Intermediarios % Avancados %
Questao
10 Facilita muito 3 23,11 516 31,6
Facilita 6 46,213 65/9 47,4
Indiferente 1 7,694 20|2 10,5
Nao facilita 2 15,42 10|0 0
Atrapalha a interacdo| 1 7,00 012 10,5

Tabela 15: Minimizag&o da carga de memodria.

Eficiéncia no didlogo, movimento e pensamento / aificacdo funcional dos

comandos do menu:

Para validar o estudado sobre a eficiéncia no ghglonovimento e pensamento, e
classificacdo funcional dos comandos do menu festionado aos clientes se o caminho
percorrido para realizar transacoes faceis, corgaesae retiradas de saldo, séo faceis de
serem encontras. As seguintes opcdes de resposta disponibilizadas:

- S80 muito faceis;

- Séo faceis;

- Indiferente;

- S&o dificeis;

- S0 muito dificeis.
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A tabela 16 apresenta os resultados:

Iniciantes % Intermediarios % Avancados %
Questao
11 Sao muito faceis 4 30,8 45|6 31,6
Séo faceis 7 53/® 45(11 57,9
Indiferente 1 7,692 10|1 5,26
Sao dificeis 1 7,690 0|1 5,26
Sao muito dificeis 0 0 0 g o 0

Tabela 16: Eficiéncia no didlogo, movimento e pereyato / Classificacdo funcional dos

comandos do menu.

Segui-se mais uma vez um padrdo de respostas antiferentes grupos de usuarios,
mostrando que, apesar de o caminho percorrido neatezar algumas operacdes ser um
tanto longo, os clientes ndo se sentem perdidatesconfortaveis no geral para efetivar a

transagao.

Exibicdo apenas da informacéo relevante no contexto

O sistema exibe informacdes e instrugbes aceredgdenas transacdes, para validar junto
aos clientes se a informacao é relevante ao cant®itquestionado a eficicia destas. As
seguintes opc¢des foram disponibilizadas:

- S80 muito necessarias;

- S&0 necessérias;

- Indiferente;

- Confundem a operacéo;

- Confundem muito a operacéao.

A tabela 17 apresenta os resultados:
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Iniciantes % Intermediarios % Avancados %
Questao
12 S&o muito necessarias 4 3068 25|8 42,1
S&0 necessarias 6 461D 50(8 42,1
Indiferente 0 0 3 152 10,5
Confundem a
operagao 3 23,2 10|11 5,26
Confundem muito a
operagao 0 0 0 g O 0

Tabela 17: Exibicdo apenas da informacao relevamtntexto.

Apesar da grande maioria de todos os grupos deiosw@ncordarem que as mensagens
sdo necessarias a interacdo, um percentual nacediegb de clientes se confunde com as
informacdes disponibilizadas. O que torna o retpisxibicdo somente da informacao

relevante ao contexto” passivel de revisao.

Uso de rétulos, abreviacdes e mensagens claras:

O sistema utiliza abreviacoes referentes a prodiddsanco, para testar se sdo efetivas, foi
guestionado se estas sdo claras ou confundem acéperAs seguintes opcdes foram
dadas:

- Sao muito claras;

- S&o claras;

- Indiferente;

- Confundem;

- Confundem muito.

A tabela 18 apresenta os resultados:
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Iniciantes % Intermediarios % Avancados %
Questao
13 S&0 muito claras 4 30,2 10|6 31,6
S&o claras 4 30/30 50|5 26,3
Indiferente 2 15,42 10|2 10,5
Confundem 3 23,17 35/6 31,6
Confundem muito 0 0 0 g o 0

Tabela 18Uso de rétulos, abreviagbes e mensagens claras:

Um nuamero grande de clientes se confunde com aviabbes, mesmo no grupo de
usuarios intermediarios e avancados, que efetivaménrealizaram mais operacdes no

sistema, se deparando com um namero maior de abfeg.

As abreviacdes entédo atrapalham os clientes no mtorde interagcdo com o sistema, 0 que

pode levar a perda de negdcios via TAA.

Uso adequado de janelas:

Como citado na analise do sistema, foi realizada adaptacdo na taxonomia de Ferreira
(Ferreira, 2004). Foi questionado junto aos cliese gostariam de contar com a funcao de
retornar a um ponto anterior em que se encontranasistema.

As seguintes opcoes de resposta foram disponitidiza

- Facilitaria muito;

- Facilitaria;

- Indiferente;

- N&o facilitaria;

- Atrapalharia.

A tabela 19 apresenta os resultados:
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Iniciantes % Intermediarios % Avancados %
Questao
14 Facilitaria muito 2 15,410 50| 7 36,8
Facilitaria 9 69,26 30|11 57,9
Indiferente 2 15,43 151 5,26
Né&o facilitaria 0 0 1 5 0 0
Atrapalharia 0 0 0 0O O 0

Tabela 19Uso adequado de janelas:

Pode-se perceber que, apesar de alguma indiferpragsto a facilidade, a maioria dos
usuarios gostaria de contar com esse recurso. Seressante que o0 sistema

disponibilizasse mais op¢des acerca do requisgo adequado de janelas”.

Mecanismo de ajuda:

Os clientes foram perguntados se as mensagens sjigeema exibe durante a realizagcao
das operacdes facilitam a transacao para avalianezsnismos de ajuda do sistema. As
seguintes opcodes de resposta foram dadas:

- Facilitam muito;

- Facilitam;

- Indiferente;

- N&o facilitam;

- Atrapalham.

A tabela 20 apresenta os resultados:
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Iniciantes % Intermediarios % Avancados %
Questao
15 Facilitam muito 5 38,52 10(7 36,8
Facilitam 5 38,517 85|10 52,6
Indiferente 2 15,41 5|1 5,26
Nao facilitam 1 7,690 01 5,26
Atrapalham 0 0 0 0O O 0

Tabela 20: Mecanismo de ajuda.

Apesar do percentual maior entre 0s usuarios iridmnos e avancados que pensam que 0

requisito auxilia, no geral todos se sentem amparadm este recurso.

O requisito avaliado é efetivo para facilitar cooe@ cliente interaja com o sistema.

Desabilitagdo de itens ndo-validos / Minimizar a gantidade de dados a ser entrada:

O sistema ndo utiliza a desabilitacdo de itens véimos e, portanto ndo minimiza a
guantidade de dados a ser entrada. Foi questia@lolientes se essa facilidade ajudaria
na interacdo. As seguintes opc¢des de resposta fiisponibilizadas:

- Facilitariam muito;

- Facilitariam;

- Indiferente;

- Nao facilitariam;

- Atrapalhariam.

A tabela 21 apresenta os resultados apurados:

102



Iniciantes %  Intermediarios % Avancados %
Questao
16 Facilitariam muito 5 38,56 25|6 31,6
Facilitariam 5 38,58 40(7 36,8
Indferente 2 15,45 25|5 26,3
N&o facilitariam 1 7,692 10|0 0
Atrapalhariam 0 0 0 o 1 5,26

Tabela 21: Desabilitacdo de itens ndo-validos /iiar a quantidade de dados a ser

entrada.

A desabilitacdo de itens ndo-validos provavelménearia a interacdo mais dinamica, ja

gue os clientes sentem que esse requisito fa@ligantilizacdo do sistema.

Interacao flexivel:

O sistema oferece telefones na tela inicial. Pestat se estes itens sdo interessantes ao

cliente, perguntou-se se gostariam de contar camigalternativos sendo exibidos no

sistema.

Os usuarios mais avancados sao 0S que menos &Em@sBd neste requisito, com mais da

metade sendo indiferente ou preferindo que o reauéi® seja exibido. Conforme a tabela

22:
Iniciantes %  Intermediarios % Avancados %
Questao
17 Sim 10 76,915 75|19 47,4
Nao 2 15,42 10|6 31,6
Indiferente 1 7,693 15|14 21,1

Tabela 22: Interacéo flexivel.
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O usuario mais avancado nao necessita de tantbogpaia se sentir amparado ao utilizar
0 sistema, mas 0 recurso é interessante a mediglaogjwsuarios ndo possuem muita

autonomia.

Prevencao de erros e orientacdes quanto a entradarmeta de dados:

As telas exibem um comentario sobre o que devenpestado em alguns campos, como
citado na avaliagcdo do sistema. Foi questionadaoesé essas mensagens ajudariam a
utilizar os terminais de auto-atendimento. As setgsi opcoes foram oferecidas:

- Ajudam muito;

- Ajudam;

- Indiferente;

- Nao ajudam;

- Atrapalham;

- N&o percebi nenhuma mensagem.

Foram obtidas as seguintes respostas, conforniela t23:

Iniciantes %  Intermediarios % Avancados %
Questao
5 Ajudam muito 5 38,57 35(8 42,1
Ajudam 7 53,812 60|10 52,6
Indiferente 0 0 0 0L O 0
N&o ajudam 1 7,69 010 0
Atrapalham 0 0 0 0o O 0
N&o percebi nenhuma
mensagem 0 0 1 5|1 5,26

Tabela 23: Mensagens de como preencher os campos.
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Excluindo-se um cliente em cada grupo, todos osageraestdo de acordo que essas
mensagens ajudam na interacdo com o sistema. Rodencbncluir que o sistema exibe
boas mensagens quanto a prevencdo de erros eagdenjuanto a entrada correta de
dados.

Tratamento de erros:

Um requisito importante € o tratamento de errogju@ algumas transagdes podem fazer

com que o cliente incorra em perdas financeiras.

Foi questionado entdo se os clientes sabem comigicaperacdes realizadas de forma
errbnea. A tabela 24 traz os resultados.

Iniciantes %  Intermediarios % Avancados %
Questao
18 Sim 4 30,813 65|13 68,4
Nao 9 69,27 35|6 31,6

Tabela 24: Tratamento de erros.

A maioria dos usuarios intermediarios e avancadwosdiéncia de como corrigir operacdes
feitas de forma errada ou que se tornaram indesej&thtretanto uma parcela significativa
ndo sabe como fazé-lo, e mais grave, a maioriaugdagrios iniciantes ndo consegue

cancelar uma transacéo de forma autbnoma.

O tratamento de erros deveria ser melhor elabgpad® que os clientes ndo incorram em

perdas financeiras e utilizem de forma sistemdtsctgerminais de auto-atendimento.

Satisfacdo com o sistema:

Por dltimo foi questionado sobre a satisfacdo gevah o sistema e a tabela 25 traz os
resultados apurados.
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Iniciantes % Intermediarios % Avancados %
Questao
2 Muito satisfeito 3 23,14 20(8 42,1
Satisfeito 7 53,812 609 47,4
Indiferente 3 23,12 10 5,26
Pouco satisfeito 0 0 1 5 5,26
Totalmente insatisfeitg 0 0 1 5 0

Tabela 25: Satisfacdo com o sistema.

Poucos clientes estdo insatisfeitos com o sistenteetanto um bom numero é indiferente,

0 que merece grande atencao por parte do banco.
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7. Conclusoes:

O trabalho procurou por meio de um breve histédobre a evolugcédo da tecnologia da
informacéo, situar o desenvolvimento da Tl no sétoanceiro, com énfase no setor

bancario.

A partir dai foi possivel descrever a importan@aaégica da Tl para o setor, e todas as
nuances que levaram a uma grande automacdo dogoseprestados pelos bancos

brasileiros.

O Banco do Brasil participou do movimento de imptatacdo da informatica e
consequente disseminacdo dos terminais de autdiaemio pelo Brasil, contando hoje

com a maior rede de postos de auto-atendimentoedieaios os bancos brasileiros.

Esse fato, somado ao interesse do mestrando dpahimena instituicdo fizeram com que o

Banco do Brasil surgisse como interessante obg&studo.

E para avaliar se o sistema do banco oferece sobgidra que cada vez mais operacdes
sejam realizadas nas salas de auto-atendimentoan@misado se este é orientado a
usabilidade.

Para tal foi usada a taxonomia de Ferreira e L({&zreira, 2003). Essa taxonomia foi
desenvolvida para um contexto web, entretanto carndeia do banco € ndo sO oferecer
servigos autbnomos, mas sim estimular esse tigoadsacgao, os requisitos nao-funcionais

de usabilidade foram perfeitamente validos paréisana sistema.

Com a taxonomia foram identificados requisitos questema utiliza de forma satisfatoria

e outros em que deixa a desejar.

Posteriormente para validar a analise realizadanforalidados alguns requisitos junto a

clientes do Banco do Brasil.
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A validag&o da andlise do sistema utilizado nasitais de auto-atendimento do Banco do
Brasil mostra que de forma geral os clientes es#isfeitos com o sistema e tem certo

discernimento para lidar com suas fungoes.

Entretanto uma boa parte das respostas traz umA@agiie deve ser levado em
consideracdo. A seguranca em utilizar o sistemeegcente na medida em que também

cresce o nivel do usuario.

Seria satisfatério que os usuarios iniciantes, mesonutilizar as fungdes pela primeira vez
se sentissem tdo seguros quanto os usuarios inlidnne e avancados. Pois, ja que é
estratégico para o banco estimular transacfes @) € necessario que se satisfaca o

maior numero de clientes possivel.

Uma questao ilustrativa do que estéa sendo afirmdagieanto a possibilidade de correcdo de
erros, a maioria dos usuarios iniciantes, ao coatdbs demais, simplesmente ndo sabem
como desfazer acdes que postam de forma erronasstema. O que pode levar a ndo

efetivacdo de negdcios por esse canal ou a readizdegtransacdes por meios mais custosos

ao banco, como o caixa de agéncia.

Também devem ser levados em consideracdo algunssiteg de usabilidade pouco
desenvolvidos no sistema, como o uso adequadondéag a desabilitacdo de itens nao-
validos e a minimizacdo da quantidade de dados @rgeada. Ja que esses poderiam

facilitar a interacdo e sdo, como validados, der@sise do cliente contar com essas fungdes.
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8. Recomendacdes para trabalhos futuros:

Os clientes foram abordados na agéncia, e a graagia em horario comercial, o que fez
com que o questionario fosse reduzido para adeguampo disponivel. Entdo alguns
requisitos de usabilidade poderiam ser tratadododma mais especifica em outros
trabalhos.

Pediu-se que os clientes realizassem algumas ¢@esa& posteriormente respondessem o
guestionario. Porém seria interessante que osiasdéssem efetivamente testados em um

laboratdrio de usabilidade, para confirmar a imgoweta de cada requisito isoladamente.

O sistema testado € o utilizado nos terminais de-aendimento do Banco do Brasil e s6.
Porém comparar sistemas utilizados em outras uiggigs financeiras e testa-los também
com seus respectivos clientes poderia fornecer hasa ainda maior sobre a importancia
dos requisitos de usabilidade na interacdo detebepancarios com os terminais de auto-
atendimento. Uma vez que todo o sistema finandeireste pesadamente nesse tipo de

solucéo [http_1].
Por ultimo, um trabalho que estudasse especificeananimportancia competitiva da

usabilidade dos terminais de auto-atendimento pdernecer uma idéia acerca da
importancia do auto-atendimento no momento de leecolu mudar de banco.
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10. Anexos:

Questionario sobre os Terminais de Auto-Atendimentalo Banco do Brasil:

1. Dentre as opg¢Oes abaixo, qual ou quais tem aegaide realizar sozinho?

O] Saque;

O Saque e retiradas de saldos e extratos;

O Saque, retiradas de saldos e extratos e pagamentos;

O Saque, retiradas de saldos e extratos, pagamentosnsferéncias;

O Saque, retiradas de saldos e extratos e pagamenttyansferéncias, e empréstimos.

2- Qual grau de satisfagdo com o sistema?

] Muito satisfeito;

] Satisfeito;

O Indiferente;

] Pouco satisfeito;

[ Totalmente insatisfeito.

3. As cores e 0 padrao das telas facilitam quéwse 130 sistema e encontre as fun¢des desejadas?

[ Facilita muito;

O Facilita;

L] indiferente;

[ Nao facilita;

O Atrapalha a interagéo.

4. As mensagens como: “Nao disponivel para sagi&quina sem papel, deseja continuar a operac@o?”,
deixam mais seguro para utilizar os terminais de-atendimento?

] Me deixam completamente seguro;
] Me deixam seguro;

] Indiferente;

L] Nao me deixam seguro;

L] Me deixam mais inseguro.

5. Mensagens explicativas sobre o que deve séad@hnos campos, ajudam quando utiliza os termiteis
auto-atendimento?

O Ajudam muito;

O] Ajudam;

] Indiferente;

] Nao ajudam;

O Atrapalham;

] Nao percebi nenhuma mensagem.

6. As mensagens exibidas, assim como os compreveméidos pela maquina, o deixam seguro quanto a
realizagdo da operagdo?
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] Me deixam completamente seguro;
] Me deixam seguro;

] Indiferente;

L] Nao me deixam seguro;

] Me deixam mais inseguro.

7. Em algumas telas, como as de empréstimo pesgaaido utiliza as setas que ficam na lateral pgdes
assumem destaque. Facilita o uso?

O Facilita muito;
] Facilita;

O Indiferente;
[ No facilita;
O] Atrapalha.

8. Explicagfes acerca de algumas transacgdes sas elfaceis de entender?
] Sim;
] Nao.

9. Ja realizou alguma transacdo que apareceuaadrl que pedisse, como “Simule aqui um empréstimo
pessoal”, “Simule um reescalonamento de suas diyitlAuer colocar essa conta em débito automético”?

] Sim;
[l Nao;

] Nunca percebi essas mensagens.

10. O fato das transag8es nos terminais de autaliatento terem nomes usuais de transacgdes bancfoas
exemplo, doc, ted, empréstimos - facilita a intéo&g

O Facilita muito;

] Facilita;

O Indiferente;

[ N&o facilita;

O] Atrapalha.

11. Acha que o caminho percorrido para realizarsabes como saque e retirada de saldos séo éceis
serem encontradas?
[ sao muito faceis;
[ sao faceis;

] Indiferente;

[] sao dificeis;

[ sao muito dificeis.

12. Acha que todas as informagfes exibidas nasfslanecesséarias ou confundem ao utilizar os teisnitea
auto-atendimento?

[ sao muito necessérias;

[ sao necessarias;

|:| Indiferente;
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] confundem a operagéo;
] confundem muito a operacao.

13. As abreviagdes tipo “CDC” para empréstimo paiss@o claras ou confundem a operacao?
[ sao muito claras;

[ sao claras;

O Indiferente;

] Confundem;

] confundem muito.

14. O sistema ndo possui a opgdo de retornar akytetes, se contasse com esse recurso, a intesagao
facilitada?

Facilitaria muito;

Facilitaria;

Indiferente;

N&o facilitaria;

Ooooon

Atrapalharia.

=

5. As mensagens que o sistema exibe facilitanesaigéio?
Facilitam muito;

Facilitam;

Indiferente;

Né&o facilitam;

oo

Atrapalham.

16. Se aparecesse na tela somente as opg¢les geergadidar, facilitaria 0 uso do terminal de auto-
atendimento? Ex: Para quem possui poupanga a spgée em conta-corrente nem apareceria.
Facilitariam muito;

Facilitariam;

Indiferente;

Nao facilitariam;

oooon

Atrapalhariam.

17. Gostaria de contar com telefones e enderedoglisponiveis no sistema?
Sim;

Néo;

oo

Indiferente.

18. Sabe como corrigir dados que colocou erronemensistema?
O Sim;
O N&o;

L] N&o tenho idéia.
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Numero de Respondentes

Iniciantes 13
Intermediérios | 20
Avancados 19
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
| Questéo 2 Muito satisfeito 3 2314 20 |8 42,1
Satisfeito 7 53,8 |12 60 |9 47,4
Indiferente 3 23,12 10 |1 5,26
Pouco satisfeito 0 0 1 5 1 5,26
Totalmente insatisfeito 0 0 1 5 0 0
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questéo 3 Facilita muito 4 30,85 25 |10 52,6
Facilita 7 53,8 |14 70 |9 47,4
Indiferente 1 7691 5 0 0
Nao facilita 1 7,690 0 0
Atrapalha a interacéo 0 0 0 0 0
Iniciantes % Intermedidrios %  Avancados %
Questéo 4 Me deixam completamente seguro | 2 15414 20 |7 36,8
Me deixam seguro 6 46,219 45 |10 52,6
Indiferente 2 154 |3 15 |1 5,26
N&o me deixam seguro 2 15414 20 |0 0
Medeixam mais inseguro 1 7690 0 1 5,26
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questdo 5 Ajudam muito 5 3857 35 |8 42,1
Ajudam 7 53,8 |12 60 |10 52,6
Indiferente 0 0 0 0 0
Nao ajudam 1 7690 0 0
Atrapalham 0 0 0 0 0
N&o percebi nenhuma mensagem |0 0 1 1 5,26
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questéo 6 Me deixam completamente seguro | 2 15414 20 |7 36,8
Me deixam seguro 9 69,2 |10 50 |11 57,9
Indiferente 1 7,693 15 |1 5,26
N&o me deixam seguro 1 7691 5 0 0
Me deixam mais inseguro 0 0 2 10 |0 0
Iniciantes % Intermedidrios % Avancados %
Questéo 7 Facilita muito 3 2313 15 |8 42,1
Facilita 6 46,2 |13 65 |7 36,8
Indiferente 2 154 |3 15 |3 15,8
N&o facilita 1 7691 5 1 5,26
Atrapalha a interacé@o 0 0 0 0 0 0
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
| Questéo 8 Sim 10 76,9 | 16 80 |18 94,7
N&o 3 23,14 20 |1 5,26
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
| Questédo 9 Sim 3 23,19 45 |9 47,4
N&o 6 46,2 | 8 40 |7 36,8
Nunca percebi essas mensagens | 4 30,8 |3 15 |3 15,8
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Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questéo 10 Facilita muito 3 2311 5 6 31,6
Facilita 6 46,2 | 13 65 |9 47,4
Indiferente 1 7,69 |4 20 |2 10,5
Nao facilita 2 154 |2 10 |0 0
Atrapalha a interacédo 1 7690 0 2 10,5
Iniciantes % Intermedidrios % Avancados %
Questdo 11 Sao muito faceis 4 30,89 45 |6 31,6
Séo faceis 7 53,8 |9 45 |11 57,9
Indiferente 1 7,692 10 |1 5,26
Séo dificeis 1 7690 0 1 5,26
Sé&o muito dificeis 0 0 0 0 0 0
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questéo 12 Sao muito necessarias 4 30,85 25 |8 42,1
S&o necessarias 6 46,2 | 10 50 |8 42,1
Indiferente 0 0 3 15 |2 10,5
Confundem a operacéo 3 2312 10 |1 5,26
Confundem muito a operacéo 0 0 0 0 0 0
Iniciantes % Intermedidrios % Avancados %
Questdo 13 Sao muito claras 4 30,82 10 |6 31,6
Séo claras 4 30,8 |10 50 |5 26,3
Indiferente 2 154 |2 10 |2 10,5
Confundem 3 23,17 35 |6 31,6
Confundem muito 0 0 0 0 0 0
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questéo 14 Facilitaria muito 2 15,4110 50 |7 36,8
Facilitaria 9 69,2 | 6 30 |11 57,9
Indiferente 2 154 |3 15 |1 5,26
Na&o facilitaria 0 0 1 5 0 0
Atrapalharia 0 0 0 0 0 0
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questdo 15 Facilitam muito 5 3852 10 |7 36,8
Facilitam 5 38,56 |17 85 |10 52,6
Indiferente 2 154 |1 1 5,26
Nao facilitam 1 7690 1 5,26
Atrapalham 0 0 0 0 0 0
Iniciantes % Intermedidrios % Avancados %
Questéo 16 Facilitariam muito 5 385]|5 25 |6 31,6
Facilitariam 5 38,58 40 |7 36,8
Indferente 2 154 |5 25 |5 26,3
N&o facilitariam 1 7,692 10 |0 0
Atrapalhariam 0 0 0 0 1 5,26
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questéo 17 Sim 10 76,9 | 15 75 |9 47,4
N&o 2 1542 10 |6 31,6
Indiferente 1 7,693 15 |4 21,1
Iniciantes % Intermediarios %  Avancados %
Questéo 18 Sim 4 30,813 65 |13 68,4
N&o 9 69,27 35 |6 31,6
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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