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RESUMO

Por representarem um grande potencial de economia de custos e expansao dos negdcios,
os servicos de Internet Banking tém recebido crescentes investimentos das instituicoes
financeiras. Para que estes investimentos se justifiquem é necessaria a adesao por parte
dos clientes, e a qualidade de tais sistemas tém grande importancia neste respeito. Neste
projeto, dois sistemas de Internet Banking sdo avaliados quanto a usabilidade de sua
interface. A Avaliacdo Heuristica e a Andlise de Critérios Ergonémicos sdo usadas como
métodos de verificagdo. Com base nas deficiéncias encontradas, € apresentado um
protétipo contendo a corregcdo das mesmas.

Palavras-chave: Usabilidade. Internet Banking. Interface. Avaliagdo Heuristica. Critérios

Ergondmicos.



ABSTRACT

Considering that Internet Banking services represent a great potential of cost-saving and
business expansion, investments have been made on it by financial institutions. In order to
justify these investments, it is necessary that the accountholders adhere these systems, and
the quality is one of the most important reasons. In this project, two Internet Banking systems
are evaluated about the usability of their interfaces. Heuristic Evaluation and Ergonomic
Criteria Analysis are used as verification methods. Based on the detected flaws, a revised
interface prototype is shown.

Keywords: Usability. Internet Banking. Interface. Heuristic Evaluation. Ergonomic Criteria.
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Quadro 1 - Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
N&o sédo
informados os - Ajuda e
campos documentagao
obrigatérios do Falta de
formulario. Caso o informacao CRITERIOS Figura 1
usuario n&o os essenclal a ERGONOMICOS
preencha, so concluséo da
ficara sabendo no tarefa. .
momento a - Convite
Caixa submissao. - Consideragdo da
experiéncia do usuario
HEURISTICAS
Uma vez aberto o
formulario de Controle e liberdade
boleto, nédo é para o Usuario
apresentado Apenas é dada ao Figura 1
nenhum botao usuario a opgao de CRITERIOS
ERGONOMICOS

para sair da
funcionalidade ou
voltar a pagina
inicial.

continuar.

- Controle Explicito
- Gestao de erros

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 1 - Caixa: nao sao identificados os campos obrigatérios do formulario, além de nao

estar disponivel na tela op¢éo de ir para a pagina principal

CONTRATOIBC ~ COMOUSAR  DUVIDAS  SAR

INTERNET BANKING PF

Servigos bancarios

@ saldo e Extrato
8 Pagamentos
» DDA CATXA
sihgma
> Luz/Cs
+ Telefone

» Bloquet;

» Simples Nacional
» DARF
» DARF SIMPLES

» GRESU

E-CAIXA ESCRITORIO

Eelamemee voctestanopasso (@) 0z 03

Pagamento de bloqueto PREENCHIMENTO

@ saiba mais

Escolha a conta que deseja utilizar:

Numero do cadigo de barras;

Para util

o Leitor Optice au para limpar campas, clique aqui. [

80778 |, (142044

de imento (dd/mm/zaaa)

Valor do documento {539

valor do pagamento (9999,99):

1dentificacio do pagamento:

@ Pagar hoje (25/11/2012)

dar pagamento para (dd/mm/aaza):

ndo haja saldo disponivelna data do 2 operacio néio serd realizada.

& A pagina em httpsi/finternetbanking.caba.gov.br ..

Favorinformar o velor do pagamento.

Help Desk CAIXA: 0800

——

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 7 nov. 2012.
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Quadro 2 - Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO PROBLEMA

JUSTIFICATIVA

NAO
CONFORMIDADES

ILUSTRACAO

Campos de data
permitem
preenchimento de
datas corretas no
formato, porém
invalidas como
‘00/00/0000’.

Caixa

Deveria ser
apresentada uma
opcao de escolha

de data através de
um calendario, por
exemplo.

HEURISTICAS

- Concordancia entre o
sistema e o mundo real
- Prevencao de erros

CRITERIOS
ERGONOMICOS

- Compatibilidade
- Protecéo contra erros

Figura 2

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 2 - Caixa: campos permitem preenchimento de datas corretas quanto ao formato, porém
logicamente invalidas

=, CASSIO RAMON PEREIRA BARBOSA.

0 acessa foi em 07/11/2012, 3= 08:58.

CONTRATO IBC

INTERNET BANKING PF

Servicos bancérios

© saldo & Extrato
@ Pagamentos
» DDA CATXA
> Agua
» Luz/Gés
» Telefone

» Blogueto de Cobranca

E-CAIXA ESCRITORIO

agamentos

Pagamento de bloqueto

@ saiba mais

Escolha a conta que deseja utilizar:

COMO USAR

AMBIENTE SEGURO  CERTIFICADO. &

DUVIDAS  SAIR

voctestanopasso (@) 02 05
PREENCHIMENTO

» simples Nacional

* DARF

» DARF SIMPLES

» DETRAN Veiculas

» FCTS

» GPS \
» GRESU

» IPTU/155

» Prastacio Habitagio
CAIXA

Identifi

Nimero do cédigo de barras:

Para utl
34191 |

€ A pégina em httpsJ)/intemetbanking caixa gov.or =., S

Data de
aaaa.
Valar d

Valor d

Data invalida! Favor informar a data com farmato dd/mm/

O Pagar hoje (07/11/2013)

® Agendar pagament para (ddfmm/aasa):

so nao haja saldo disponivel na data do pagamente

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

Meus produtos

javascriptConfirma();

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 7 nov. 2012.




37

Quadro 3 - Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO

PROBLEMA

JUSTIFICATIVA NAO

CONFORMIDADES

ILUSTRACAO

Caixa

E apresentada a
mensagem de
erro: “O segundo
bloco do cédigo de
barras deve conter
exatamente 11
numeros”, sem no
entanto, ser
indicado onde fica
0 segundo bloco.

HEURISTICAS
- Ajudar o usuério a
reconhecer,
diagnosticar e
recuperar erros

Mensagem de erro
nao indica
precisamente a
causa, além de nao
explicar como
resolvé-lo.

CRITERIOS Figura 3

ERGONOMICOS

- Gestao de erros
- Qualidade das
mensagens de erro

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 3 - Caixa: mensagem de erro nao esclarece local exato da ocorréncia, nem explica como

javascript:Confirma()

corrigi-lo

Boa noite, CASSIO RAMON PEREIRA BARBOSA.

Seu ltimo acesso fol am 07/11/2012, 35 08:58. AMBIENTE SEGURO £ CERTIFICADO &)

CONTRATOIBC = COMOUSAR  DUVIDAS  SAR

INTERNET BANKING PF

Servicos bancarios

@ saldo e Extrato
© Pagamentos
» DDA CATXA
+ Agua
> Luz/Gas
> Telefone
» Bloqueto de Cobranca
» Simples Nacional
» DARF
» DARF SIMPLES
» DETRAN Veiculos
» FGTS
»Gps
» GRCSU
» IPTU/1SS

» Prestac3o Habitacio
CAIXA

» Recarga de Pré-Page
> Qutros Pagamentos

@ DDA cATXA

B Transferéncias

@ Consulta Transacies

@ Investimentos

@ Acbes Online

@ Empréstimos.

B cATXA cCeluiar

© Déb. Automético

B Servicos

@ wMinhas Transacées

Meus produtos

S

E-CAIXA ESCRITORIO
FauEmens voctesthnopasso () 02 03

Pagamento de bloqueto PREENCHIMENTO

@ saiba mais

Escolha a conta que deseja utilizar: Saldo dizponivel

Valor do documanto (9999,59):
Valor do pagaments (5999,95):

identificacsio do pagamento:

) Pagar hoje (07/11/2012)

@ Agendar pagamento para (dd/mm/aaaa): 00/00/0000

aso ndo haja saldo disponivel na data do pagamento, a operacdo ndo serd realizada.

@ A pigina em hitpsYjimteretbniing canagovbr . IR

0 segundo bioce do codigo de barrss deve conter

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104 exatamente 11 nimeros.

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 7 nov. 2012.
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Quadro 4 - Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO PROBLEMA

JUSTIFICATIVA

NAO
CONFORMIDADES

ILUSTRACAO

Instrucdes
essenciais como
custos, horarios e
limites da
transacao ficam
disponiveis num
link chamado
“Saiba mais” que
leva a uma pop-up
informativa.

Caixa

HEURISTICAS

Informacoes
elementares nao
ficam facilmente

- Reconhecimento ao
invés de lembranca

disponiveis.
Sempre que forem

CRITERIOS
ERGONOMICOS

necessarias, sera
preciso navegar em
uma outra tela.

- Conducéao
- Consideracéo da
experiéncia do usuario

Figura 4

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 4 - Caixa: para obter informacdes importantes como Horario de Atendimento e Limites é
necessario acessar uma outra tela tantas vezes quanto necessario

Saiba Mais

Bloqueto de Cobranca

() Objetivo

Atendimento i
d

de sequnda a sexta-feira das 7h as 24h
( lia).
Finais de semana = feriadas somente agendamento.
de sequnda 3 sexta-feira das 7h

somente agendamento.

» 1PTU/ISS

» ProstacSo Habitagsa
CAIXA

» Recarga de Pré-Paga
* Qutros Pagamentos

@ pDA cATXA

@ Transferéncias

@ Consulta Transacées

@ Investimentos

@ Acses Ontine

Empréstimos

@ CAIXA celular

@ Déb. Automatico

B servicos

@ Minhas Transacdes

Meus produtos

@ Cartées de Crédito

esso foi em 29/10/2012,

CONTRATO IBC
E-CAIXA ESCRITORIO

[oamentos

Pagamento de bloqueto

|| saiba mais

e colha = cont que deseja Utilizar:

COMO USAR

AMBIENTE SEGURO E CERTIFICADO &

DUVIDAS  SAIR

voct Estanopasso (@) o2 o3
PREENCHIMENTO

Saldo disponivel:

imero do cadigo de barras:

Para utilizar o Leitor Gptico ou para limpar campos, dlique agui. [

Pata de venamento (dd/mm/aaaa):

Walor do documenta (9999,99):
/alar do pagamento (8999,98):

Identificacdo o pagamento:

8 Pagar hoje (06/11/2012)

") Agendar pagamenta para (dd/mm/sasa):

[

AtencBo: Caso néo haja saldo disponivel na data do pagamente, a operagdo nao serd realizada

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 7 nov. 2012.
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Quadro 5 — Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO

PROBLEMA

JUSTIFICATIVA NAO

CONFORMIDADES

ILUSTRACAO

Caixa

No momento da
confirmacgéao da
operacéao, o
sistema solicita o
fornecimento da
“Assinatura
Eletrénica”, sem
informar o que é e
onde é obtida. Um
usuario novato
provavelmente
nao sabera essas
informacoes, até
mesmo
confundindo-a
com outros tipos
de senha usados
em sua conta.

HEURISTICAS

- Flexibilidade e
eficiéncia de uso
- Ajuda e
documentacéo
N&o é informado o
significado e onde
obter a “Assinatura
Eletrénica” como
ajuda para usuarios
novatos.

CRITERIOS Figura 5

ERGONOMICOS

- Flexibilidade
- Convite
- Consideracéo da
experiéncia do usuario
- Significado dos
codigos e
denominacdes

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 5 - Caixa: o sistema solicita a “Assinatura Eletronica” sem que haja um esclarecimento

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 7 nov.

CAIXA

sobre essa senha

CASSIO RAMON PEREIRA BARBOSA.

Seu (iltimo acesso foi om 07/11/2012, 3< 0E:SE. AMBIENTE SEGURO & CERTIFICADO &)

CONTRATOBC ~ COMOUSAR  DUVIDAS  SAIR

INTERNET BANKING PF

Servicos bancarios

@ saldo a Extrato
[ —
» DDA CAIXA
#Rgun
» Luz/Gas
» Telefone
» Bloqueto de Cobranga
» Simples Nacional
» DARF
* DARF SIMPLES
» DETRAN Veiculos
» FGTS
» GRS
» GRCSU
» 1PTU/ISS
» Prestacio Habitagio
CAIXA
» Recarga de Pré-Pago
* Qutros Pagamentos
@ DDA CAIXA
@ Transferéncias
© Consulta Transacbes
B Investimentos
@ Acées Online
@ Empréstimos
© carxa celular
8 Déb. Automitice

Meus produ

B cartses de Crédito

E-CAIXA ESCRITORIO

el voctestanopasso o1 () o0

Verificacdo do pagamento de bloqueto CONFIRMACAC

@ saiba mais.

Confira os dados informados, digite abaixo a assinatura eletrénica de sua conta,
e CONFIRMAR e aguarde o comprovante.

Conta de débito:

Data de vencimento:

pagamento (R&):

Identificacio do-pagamento:

Digite sua assinatura eletrénica
para efetuar a operagio:

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

2012.
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Quadro 6 — Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO

PROBLEMA

JUSTIFICATIVA

NAO
CONFORMIDADES

ILUSTRACAO

Santander

E apresentada a
mensagem de
erro: “O campo s6
pode conter os
seguintes
caracteres: 0123
456789 ndo
havendo indicacao
do local cujo erro
foi originado

Mensagem de erro
nao indica
precisamente a
causa, além de nao
explicar como
resolvé-lo

HEURISTICAS

- Ajudar o usuério a
reconhecer,
diagnosticar e
recuperar erros

CRITERIOS
ERGONOMICOS

- Gestao de erros
- Qualidade das
mensagens de erro

Figura 6

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 6 - Santander: mensagem de erro nao explicita a causa nem os passos de correcao

Santander Internet Banking E3

Home

Segquranga | Contato

a -‘0_‘

Ajeda | /Sair

& Santander

Principais Transacdes |

Conta Corrente |

Crédite Imobiliario |

Pagamentos/DDA | Vefales |

Transferéncias |

Seguros/Capitalizagia

Empréstimos |

Celular/Mobilidade. |

Débita Automitico

Outros Servicos

| Programe-se

Cartzes Investimentos | Poupsnc |
Cassio, vock esté =m Agéncia Conts saldos 2) [
Pagamentos/DDA » Titulos e Contas » Boleto Bancirio » Acessar outs nta v
= @ A pdgina em hitps/fwann santandernet com br.say= MR
© QUE VOCE PRECISA SABER PARA PAGAR FICHAS DE COMPENSACAO O campo 56 pode conter os seguintes caracteres:
0123456789
Transacio exclusi amentos de Ficha de Compensacio. Salda Disp. Total
Os pagamentos e Gs as 22h135 serdo executados com data contabil do prdli
* Confira os limits 2, o. Extremmn
ek § Selecione = | o
1 Informe os dados para seu pagamento (@ 21196 Atualizar
e
Digite a sequéncia numérica localizada junto ao cédigo de barras de sua Ficha de Compensacao, ou utilize seu Leitor Otico.
¥
1 2 3 4 3 3
Pagamentos >
o Bzze0z 05 2340 1 55100000067820

Cadigo de Barras: 23754 13004

Informe a data do venci

Favor

imenta e o

valor da Ficha de Compensagde para

PAGAMENTO EXEMPLO

Clients:

cassio

ON PEREIRA BAREOSA

Data do vendmento:

07/11/2012

(dd/mm/aaaa)

valor do titulo: RS

673,20

[0 pessio cadastrar esse faverecida para futuros pagamentas

Forma de Pagamenta:

@ conta Corrante © Cartso de Crédita @

Data do Pagamento

® pagaragora €

e = data @

D Agendarpa

https// Wi

Fique por dentro

» Hordrios e Limites
» Tarifas

Ferramentas

Calculadora

-@ Calendsria

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 7 nov. 2012.
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Quadro 7 — Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
Ao clicar em
‘Confirmar’ o
sistema mantém- | O usuario fica sem | - Visibilidade do status
se na mesmatela, | saber o estado do do sistema
sem informar ao sistema. Em
Santander usuario sobre o conexdes lentas ou Figura 7
processamento. A em momentos CRITERIOS
mudanca de tela instabilidade do ERGONOMICOS
somente ocorre sistema a demora _
cercade 5 pode ser ainda - Condugéo
segundos depois. maior - Convite
- Feedback imediato

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 7 - Santander: enquanto o sistema processa a confirmacao do formulario, ndo ha
indicacao do estado do sistema

& Santander

a | Contato | Ajuda

‘
S

Pagamentos/DDA

Celular/Mobilidade | Outros Servicos

Empréstimos
| Crédito Imobilidrio |

Agéncia: Cantat

O QUE VOCE PRECISA SABER PARA PAGAR FICHAS DE COMPENSACAO

ha de Compensacao.
5o executados com data contdbil do préxima dia utl

1 | Informe os dados para seu pagamento

Digite a sequéncia numérica localizada junto ao cédigo de barras de sua Ficha de Compensaciio, ou utilize seu Leitor Gtico.

Pagamentos ¥

13004 feaonz 52602 64005 oz3an: 5100000067820 e

Fique por dentro

» Horarios e Limites.
» Tarifas

. -
3] calendsnia

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 7 nov. 2012.
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Quadro 8 — Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
- Informacées de - Concordancia entre o
cunho juridico s6 | sistema e o mundo real
serédo entendidas - Estética e design
A tela de por usuarios minimalistas
confirmagéo da versados na area
Santander operacao juridica CRITERIOS Figura 8
apresenta um - E exibido um ERGONOMICOS
excesso de texto de 3 linhas - Compatibilidade
informagbes contendo - Concisao
informagdes de - Densidade
cunho juridico Informacional

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 8 - Santander: texto de trés linhas e de cunho juridico na tela de confirmacéao da

& Santander

rincipais T

operacao

23734 13004

023401 i 55100000067820

Saldes ¥

Investimentos ¥

Pagamentas ¥

I

! Cliente:
CASSIO RAMON PEREIRA BAREOSA

Aonde deseja ir agora?

» Home

» Extrato de Conta Corrente

: 06/11/2012-22:15h

+ 33B64397625673656ACTAAS

e s

» Saldo de Conta Corrente

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 7 nov. 2012.
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Quadro 9 — Problemas de usabilidade apresentados no pagamento de boleto

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
Cada etapa do HEURISTICAS
processo de
autenticacao
apresenta padrdes
diferentes. Na - Controle e liberdade
etapa de “Cartéo - Na etapa de para 0 Usuario
de Seguranca On- autenticacado do - Consisténcia e
Line” séo “Cartéo de padrbes
apresentadas as Segurancga On-
opcdes “Limpar” e Line”, o usuario Figuras 9.1 € 9.2
Santander “Enviar”. Ambas ndo tem a opgao CRITERIOS

estdao em
desacordo com as
opcdes
disponiveis na
etapa de Senha
Internet, que sdo
“Voltar”,
“Cancelar’ e
“Confirmar”

de voltar
- N&o ha um
padréo para as
etapas de
autenticacao do
sistema

ERGONOMICOS

Controle Explicito
Homogeneidade

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figuras 9 e 9.1 - Santander: as opcoes presentes em 9.1 nao seguem o mesmo padrao

estabelecido em 9

Santander Internet Banking

Santander

|91

antate

Ajuda

Principais Transagdes | Canta Carrente | Pagamentos/DDA Veiculos | Transferéncias | Empréstimos |
celular/Mobilidade |

Crédito Imobilidria | Seguras/Capitalizacia |

Cartdes Invastimentes |  Poupanca |
cassio, v am Agéncia Conta
Pagamentos/DDA » Titulos e Contas = Boleto Bancérie » Acessar outra conta
» B e S0
2 Confira os dades do seu pagamento para finalizar a operacio
1 2 3 4 s
cédigo de Barrass 23734 13004 50001 922602 joanos lo2z401 f 35100000087820

Favorecido: Clisnts

CARRO NOVEMBRO 2012 CASSIO RAMON PEREIRA EARBOSA

Data do vandimento: valor:

07/11/2012 R$ 678,20

Senha de Internet

Importants!
Srio infarmar sua Senha de Internet, 2 mesma ulilizada para acessar o Intemet Banking,

Para validar uma transacda, & ne

Cassio

a de Internet:

voltar cancelar confirmar

Santander

Débito Autamatico |

Qutros Servicos

Cansércio

| Programe-se

Saldos
Investimentos
Pagamentos

Fique por dentro

# Horarios e Limites
» Tarifas.

Ferramentas

Calculadors

'Jga Calendaria

¥

Frincipais Transacdes | Conts Corrent= | Pagamentos/DDA | Veiclos | Transferénciss | Empréstimos |

cartdes | Investimentos | Poupanca | Crédite Imobilisria | Seguros/Capitalizacia | Celular/Mobilidade |

Clienta:

CARRO NOVEMBRO 2012 CASSIO RAMON PEREIRA BARBOSA

Data do vencimento: valor:
07/11/2012 RS 679,20
Senha de Tnternat ¥
Cartdo de Seguranca On-line
Para candurr sts transacis, vack prad 22 o seu Cartio da Seguranca On-line.
Confira niimera de 50 antes de digitar o cédiga.
Himera de identificassa 094.239.990% ()
Verifigue em seu Cartdo de On-line, o cédiao 3o nimero: —_— 4 7
Bl e o b shasts paraiabiomas o o cotbenpandiitor i)
Sou2 ‘ ‘ 2oub ‘ 3oud ‘ ‘ 7ou0 ‘ 1ou0 ‘

Débite Autamatics |

Outros Sarvicas |

Ferramentas

B calendsrio

» Veja coma funciana

= =

&b Banco santander (arasi) s.

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br).

Calculadors

Programe-se

i

Acesso em 7 nov. 2012.
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Quadro 10 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO

CONFORMIDADES

HEURISTICAS

- Concordancia
entre o sistema e o

- No mundo real, mundo real
informacdes sobre valores - Prevencao de
monetarios sdo sempre erros
Nas exibicoes de acompanhados de sua
Caixa saldo e extrato ndo respectiva unidade. Por Figuras 10 e
é informada a exemplo: R$ 100,00 ou CRITERIOS 10.1

unidade monetéria
em que os valores
estdo expressos

cem reais
- Um usuério estrangeiro
ou que lida com valores em
outras moedas poderia
confundir-se

ERGONOMICOS

- Compatibilidade
- Protecao contra
erros

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figuras 10 e 10.1 — Caixa: em 10 e 10.1 ndo é exibida a unidade monetaria em que os valores
estdo expressos

Servicos bancdrios

© saldo e Extrato Extrio @ Saiba mais

» Saldo

> Extrato
» Extrato por Perioda

> Compras com Cartio
de Débito

TEM HORAS QUE A VIDA PEDE UMA

Agora com A nas prestagoes
na hora que vocé mais precisa

+ Compras com Cartio
de Débito por Periodo
SAIBA MAIS

* Langamentos Futuros

» Informe de
Rendimentos

» Extrato em Arquivo Saldo bloqueado 0,00

» Extrato Anual de

Tarifas Salde disponivel =

» Demonstrativo de
Crédito de Beneficio -
pce

© Pagamentos

@ ppA cATXA

@ Transferéncias —

ANTERIOR 0,00 5

@ Consulta Transagées 000000 SALDH
2 Investimentos CP ELECTRO D Z
@ Acdes Online COC ELET c c
@ Empréstimos

PAG BLOQTO D G

@ cAIXA Celular
@ Déb. Automatice
0 Servicos

203035 TRXEL TEV

000000 REM BASICA & /E

@ Minhas Transagdes 000000 | CRED JURDS = c

CP ELECTRO

Meus produtos

TP ELECTRO

o
=

@ cartses de Crédito

@ previdéncia, Seguros e
Capitalizacao

201908 SAQUE ATM

o
%

REM BASICA

n
0

@ Adquira ja&

CRED JURDS

r

Loterias

o
o=

SAQUE ATM
L

ELECTRO

=}
1l

@ Aposte na Mega-Sena
@ consulta Apostas

@ Resultados

@ como Apostar

Servicos bancarios

© saldo = Extrata Fxirto ) Saiba mais

» Saldo

> Extrato
» Extrato por Perioda

> Compras com Cartio
de Débito

b B GAIXA\ TEMHORAS QUE A VIDA PEDE UMA
de Débito por Periodo ELHOR Agora cam A nas prestagdes
¥ Langamentos Futuros CREDITO N e que vock mais precisa SAIBA MAIS
» Informe de
Rendimentos
» Extrato em Arquiva Salde bloqueads

+ Extrato Anual de
Tarifas Salda dispenivel

+ Demonstrativo de
Crédito de Beneficio -
DCB = g

o até o final do expediente bai

B pagamentos
@ DDA CAIXA

@ Transferéncias = —
© Consulta Transagses 000000 SALDO ANTERIOR 0,00 2
@ Investimentos CP ELECTRO D c
@ Acées Online et e -
@ Empréstimos

PAG BLOQTO D c

@ CAIXA Celular

@ Déb. Automatico 203035 TRXELTEV

B servicos 000000 REM BASICA

@ Minhas Transacdes

000000 CRED JURDS

0
"

CP ELECTRO

o

Meus produtos
CP ELECTRO

=}
=g

@ cartées de Crédito

@ Previdéncia, Seguros e
Capitalizacio

@ Adguira ja

o
il

QUE ATM

Loterias

@ Aposte na Mega-Sena

@ consulita Apostas
@ Resultados
@ como Apostar

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 26 nov. 2012.
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Quadro 11 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
- Concordancia
- A denominacdo do | entre o sistemae o
Na exibicdo do extrato, a campo nao condiz mundo real
coluna “Nr. Doc” refere-se | com a informag&o por - Prevencéo de
Caixa ao numero de controle do ela transmitida erros
banco para todas as - A nomenclatura CRITERIOS Figura 11
transagoes feitas. Esta utilizada pode induzir ERGONOMICOS
nomenclatura pode levar o 0 usuario a tirar Sianificado d
usuario a confundi-lo com conclusodes erradas - slgniticado dos
a operacdao DOC codlgos °
denominacdes
- Compatibilidade
- Protecao contra
erros
HEURISTICAS
As siglas e abreviaturas - Consisténcia e
presentes na coluna padrées
“Histérico” séo explicadas - A forma como a
por um glossario, cujo ajuda é obtida na tela
download é feito ao clicar de extrato difere da
Caixa no botéo “Siglas e forma como é obtida CRITERIOS Figura 11
Abreviagdes”. Esta nas demais ERGONOMICOS
ferramenta de ajuda esta funcionalidades do
fora padrao do sistema sistema

(que é obtido através do
link “Saiba mais” presente
em cada tela)

- Homogeneidade

Fonte: Elaborado pelo autor
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Figura 11 - Caixa: a coluna “Nr. Doc.” refere-se ao niumero de controle das transacoes
apresentadas. O botdo “Siglas e Apresentacoes serve como uma ferramenta de ajuda, porém
fora do padrao do sistema

* Demonstrativo de
Crédito de Beneficio -
DCE a alteracdo até o final do expediente bancério.

B pPagamentos

@ poA cATXA

@ Transferéncias

@ consulta Transacées ALDO ANTERIOR

B Investimentos 2 2 P ELECTRO

@ Acbes Online

@ Empréstimos

@ caxa celular

@ Déb. Automatico / TRX EL TEV

@ servigos 11 REM BASICA

@ Minhas Transacses

DOCELET

PAG BLOQTO

CRED JUROS

CP ELECTRO

Meus produtos

P ELEC
@ cartdes de crédite ELECTRO

s, it o 2 SAQUE ATH
Capitalizacio

000000 REM BASICA
@ Adaquira ja
000000 CRED JURDS
Loterias / 2 3 SAQUE ATM

@ Aposte na Mega-sena 2 CP ELECTRO
@ consulta Apostas
@ Resultados
@ como Apostar

. P ELECTRO
Gerenciar

CP ELECTRO

@ contas

@ senhas
@ computadores , 50 CP ELECTRO

CP ELECTRO

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

Help Desk 0800 725 0104

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 26 nov. 2012.
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Quadro 12 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
Ao entrar na - Visibilidade do
funcionalidade “Extrato”, O usuario fica sem status do sistema
nao ha nenhuma saber o estado do
indicacdo de que o sistema. Em conexdes
sistema esta carregando lentas ou em
Caixa a pagina, o que sé momentos CRITERIOS Figura 12
finaliza apds alguns instabilidade do ERGONOMICOS
segundos. Nesse sistema a demora
interim, a tela fica vazia pode ser ainda maior - Condugio
e ndo apresenta - Convite
nenhuma informagéo - Feedback
imediato

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 12 - Caixa: enquanto o sistema carrega a pagina de Extrato, a tela permanece vazia, sem
nenhuma informacao sobre o seu estado.

Bom dia, CASSIO RAMON PEREIRA BARBOSA.
Seu (iltimo acesso foi em 26/11/2012, 4s 11:30.

CONTRATOIBC ~ COMOUSAR  DUVIDAS

INTERNET BANKING PF

E-CAIXA ESCRITORIO

Saldo & Extrato

Servicos bancarios

B saldo e Extrato

Extrato

Escolha a conta que deseja utilizar:

AMBIENTE SEGURO E CERTIFICADO

SAIR

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 26 nov. 2012.
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Quadro 13 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
Na péagina de extrato por - Reconhecimento
periodo, o usuario ao invés de
informa o periodo O periodo pesquisado lembranca
necessario e clica em deveria ser exibido.
Caixa “Continuar’. Na pagina Caso o usuario queira CRITERIOS Figura 13
seguinte o periodo relembrar qual periodo ERGONOMICOS
pesquisado nao é escolheu, terd de
apresentado, forgando o | retornar a tela anterior
usuario a lembrar dessa ~
informacéo. - Condugao
- Acdes minimas

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 13 - Caixa: o periodo pesquisado (neste caso dias 12 a 15 do més de outubro/2012) nao
é apresentado no extrato obtido.

c A W Bom dia, CASSIO RAMON PEREIRA BARBOSA.
A Seu tiltimo acesso foi am 26/11/2012 30

11/2012, s 11:30. AMBIENTE SEGURO E CERTIFICADO &)

CONTRATOBC  COMOUSAR  DUVIDAS

-‘r

INTERNET BANKING PF E-CAIXA ESCRITORIO

" - Saldo e Extrato
Servicos bancarios

Extrato por periodo

B saldo e Extrato
» Salde
+ Extrato
» Extrato por Periodo

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 26 nov. 2012.
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Quadro 14 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
- Controle e
liberdade para o
usuario
- Apenas é dada a - Consisténcia e
Quando o usuario aciona a | opg¢ao de continuar padrées
opc¢ao de gerar o extrato - Quando o usuario - Reconhecimento
em arquivo, a pagina é opta por uma ao invés de
direcionada para a funcionalidade o lembranca
Caixa funcionalidade de “Extrato sistema o Figura 14
por periodo” forgcando o redireciona para CRITERIOS
usuario a refazer a consulta outra ERGONOMICOS
do extrato. Além disso, - Caso queira

nesta tela ndo ha opgéo de
retornar.

visualizar o extrato
em arquivo, o
usuario precisa

refazer a consulta

- Controle explicito
- Homogeneidade
- Conducéao
- Agbes minimas

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 14 - Caixa: tela de extrato por periodo. Através dela o usuario pode gerar seu extrato em

CAIXA

arquivo

Hom dis, CASSIO RAMON PEREIRA BARBOSA.
foi em 26/11/2012, as 11:30.

Seu Gltima acesso foi

CONTRATOBC  COMO USAR

INTERNET BANKING PF

E-CAIXA ESCRITORIO

Saldo e Extrato

Servigos bancarios

Saldo @ Extrato

Extrato por periodo

& 3 conta gue deseja utilizar:

AMBIENTE SEGURO E CERTIFICADO df

DUVIDAS AR

MES ATUAL

Escolha o tipo de extrato
=

Desde o dia

OUTRO MES

até o dia

Escolha a forma do extrato
o inanceiro:

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 26 nov. 2012.
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Quadro 15 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
- Concordancia
- No mundo real, entre o sistema e o
informacdes sobre mundo real
valores monetérios séo - Prevencao de
sempre acompanhados erros
Nas exibicoes de de sua respectiva
saldo e extrato ndo é | unidade. Por exemplo ) Figura 15
Santander | informada a unidade | R$ 100,00 ou cem reais CRITERIOS
monetaria em que o0s - Um usuério ERGONOMICOS
valores estéo estrangeiro ou que lida
expressos com valores em outras
moedas poderia - Compatibilidade
confundir-se - Protecéo contra
erros
HEURISTICAS
- Concordancia
Na exibi¢cdo do entre o sistema e o
extrato, a coluna mundo real
“Docto.” refere-se ao
numero de controle do - A denominagéao do
Santander | banco paratodas as | campo nédo condiz com CRITERIOS Figura 15
transacgoes feitas. A a informagéo por ela ERGONOMICOS
nomenclatura adotada transmitida
nao tem coeréncia - Significado dos
com o mundo real codigos e

denominagodes
- Compatibilidade

Fonte: Elaborado pelo autor



Figura 15 - Santander: na tela de extrato nao é apresentada unidade monetaria em que os
valores estao expressos

Santander

cipais Transacies |

Conta Corranta |

cartBes | Investimentes |  Poupancs Crédito Imobilidria

SOBRE O EXTRATO
Escolha o periodo do extrato gue deseja consultar (periodo maxime de 60 dias):
limos dias [] »pe: BS/31/3052 | 3 =0 B/ie/zoi | i)

Periodo: 25/11/2012 = 01/12/2012

Periad,

Bagamentos/DDA

-|0

Santander Internet Banking 0n

Contate | Ajuda

| wvsiculos | Transferéncias | Empréstimos | Débito Automatico | Consércio
| Seguros/Capitalizacia | Gelular/Mobilidade | Outros Servicos | Programa-se
» Tarifas 53
Ferramentas

Calculadors

3] calendrio

Data/Hora: 1/12/2012 3= 18;53h

Data Histérico » Docto. valor Saldo
26/11/20:2 -
] B — I -

= 00116
11/2012 a 000130
a X 000139
203777
154677
545677
500757
072477 |
011130 T
165777
223077
IEDUL’ZU!Z 504977
03/12/2012 300477
A - Saldo de ContaMax
B - Saldo Blogueado
C - saldo Disponivel ContaMax (A - B)
D - Limite Pf Cheque Especial
E - Saldo Disponivel Total (C + D)

2 = Bloqueio Dia / ADM
b = Blogueado
p=

© que mais vocé pode fazer:

[ cporior | e |

@ Exeel

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 26 nov. 2012.

7) Money 98/99 / Finance () Maney 2000 ou suparior

[ confirmer | <

53
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Quadro 16 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
Informagdes - Prevencao de
apresentadas no Informagbes incorretas erros
Santander extrato ndo levam o usuario a tirar Figura 16
correspondem ao conclusodes erradas CRITERIOS
periodo pesquisado ERGONOMICOS

erros

- Protecao contra

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 16 - Santander: o periodo escolhido nao corresponde ao periodo pesquisado

Santander Internet Banking 3

= |o|
5o

Sequranta ‘ Contste | Ajuds ir

& Santander

2 Corrente » Extrato ((ltimos 7 dias)

Cartdo Adicional

SOBRE O EXTRATO

Data

Pagamentes/DDA | Veiculos

Crédito Imobilidria |

Histérico

Transfars

Empréstimos

Celular/Mobilidade |

Agéncia Conta

19:49k

» Ac l
Estenda os beneficios do seu e
= Solicite
cartdo para quem quiser e
determine o limite agora
DatafHora: 1/12/2012 as 1
Docto. valor Saldo

hitpsi//wwisantandemet.com.br/IBPF/Menu.asp#

| Program
Saldos E2 .
Investimentos 3
Pagamento: ¥

m

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 26 nov. 2012.
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Quadro 17 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
- Prevencao de
- Sempre que o usuario erros
Sistema permite a fizer uma consulta cujo
selecdo e consulta periodo ultrapassar o CRITERIOS Figura 17
Santander | de datas acima do maximo, sera ERGONOMICOS

periodo méximo de
abrangéncia
estabelecido (60
dias)

apresentado erro. O
sistema deveria validar
inconsisténcias como
essa

- Protecao contra
erros

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 17 - Santander: sistema permite pesquisa de datas fora do periodo maximo de 60 dias.

& Santander

Neste caso, 1/09/2012.

Principais Transacdes |

Investimentos |  Poupanea |

acées » Conta Corrente » Extrato (Ultimos 7 dias)

Cartao Adicional

SOBRE O EXTRATO

Escolha o p

Histérico

Pagamentos/DDA | veituos |

Crédito Imol

bilisrio |

Estenda os beneficios do seu
cartdo para quem quiser e
determine o limite.

Solicite
agora

Docto.

| Empréstimos |

Celular/Mabilidade | Outros Servicos

Agéniciat Contar

-Io

2| Contato | Ajuda’ | /Sair

Saldos ¥

Investimentos ¥

Pagamentos £

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 26 nov. 2012.
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Quadro 18 — Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
- Controle e
liberdade para o
Quando é mostrada tela usuario
Santander | com mensagem de erro | - Apenas é dada a CRITERIOS Figura 18
nao existe a opcao de opcéao de continuar ERGONOMICOS
voltar
- Controle explicito

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 18 - Santander: na pagina de erro de geracao do extrato, nao é permitido retornar para a

& Santander

Principais Tra | Gonta Gorrente

| Pousansa

anta Corrente » Extrato (Ultimos 7 dias)

tela anterior

[

Santander Internet Banking [E3

Empréstimos |

Celular/Mobilidade |

SAC 0800-762
idoria 0800

-lo

a ‘ Contate | Ajuds

|
Sa

Saldos ¥

Investimentos ¥

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 1° dez. 2012.
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Quadro 19 — Problemas de usabilidade apresentados na transferéncia DOC

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
Instru¢des essenciais - Informagées - Reconhecimento ao
como custos, horarios | elementares ndo ficam invés de lembranca
e limites da transagéo | facilmente disponiveis.
Caixa | ficam disponiveis num Sempre que forem Figura 19
link chamado “Saiba necessarias, sera CRITERIOS
mais” que leva a uma preciso navegar em ERGONOMICOS
pop-up informativa. uma outra tela
- Conducéao
- Consideragao da
experiéncia do
usuario
HEURISTICAS
- Concordancia entre
o sistema e o mundo
real
Campos de data Deveria ser - Prevencao de erros
permitem apresentada uma
Caixa preenchimento de opgéao de escolha de CRITERIOS Figura 19
datas corretas no data através de um ERGONOMICOS
formato, porém calendario, por - Compatibilidade
invélidas como exemplo - Protegéo contra
‘00/00/0000° erros
- Homogeneidade
- Agbes minimas
HEURISTICAS
- Ajuda e
N&o sado informados os documentacao
campos obrigatérios
Caixa do formulario. Caso o Falta de informacgéo CRITERIOS Figura 19
usuario ndo os essencial & conclusao ERGONOMICOS
preencha, sé ficara da tarefa —
sabendo no momento - Condugao

a submissao.

- Consideragéao da
experiéncia do
usuario

Fonte: Elaborado pelo autor



Figura 19 - Caixa: campos permitem preenchimento de datas corretas quanto ao formato,
porém logicamente invalidas. Os campos obrigatdrios nao sao apontados.

Boa noite, CASSIO RAMON PEREIRA BARSOSA. -
Seu iiltimo acesso foi em 01/12/2012, 3= 23:37. AMBIENTE SEGURO E CERTIFICADO &

CONTRATOIBC ~ COMOUSAR ~ DUVIDAS  SAR

INTERNET BANKING PF E-CAIXA ESCRITORIO

Transferéncias

voctestanopasso (@) o2 03
DOCE PREENCHIMENTO

Servicos bancarios

@ saldo e Extrato
Pagamentos Escolha a conta que deseja utilizar: @ saiba mais
@ ppacatxa

@ Transferéncias

+ Entre Contas da
CAIXA - TEV

» TED
» DOC Eletranico

» Depésito Judicial Dados da Conta Origem

@ consulta Transacies CPF/CNPI:

8 Investimentos

Acbes Online Dados da Conta Destino

@ Empréstimos T I =

@ cAIXA Celular
@ péb. Automatico Agsie= Conts

© servisos —
Minhas Transaces
e oo CPFJCNPI:

Meus produtos

Finalidade: -Crédito em Conta Corrente

@ carties de Crédite

@ Previdéncia, Seguros e N ~
Capitalizacso Identificacdo da transferéncia

@ ad

raja

Loterias

para (dd/mm/aaza): [paroorooog
B poctina Maga-Sana o Limite astabelecido no link Saiba Mais do servigo
@ Consulta Apostas.

[ ]

Como Apostar

sponivel na data da trans

¢} CONTINUAR |

Gerenciar
Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 12 dez. 2012.
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Quadro 20 — Problemas de usabilidade apresentados na transferéncia DOC

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO

CONFORMIDADES

ILUSTRACAO

HEURISTICAS

- Flexibilidade e
eficiéncia de uso
- Ajuda e
documentacéo

No momento da
confirmacao da operacéo,
o sistema solicita o
fornecimento da
“Assinatura Eletronica”,
sem informar o que é e
onde é obtida. Um usuario
novato provavelmente ndo
sabera essas informacoes,
até mesmo confundindo-a
com outros tipos de senha
usados em sua conta.

Nao é informado o
significado e onde
obter a “Assinatura
Eletrénica” como
ajuda para usuarios
novatos

Caixa Figura 20

CRITERIOS
ERGONOMICOS
- Flexibilidade
- Convite
- Consideracéo da
experiéncia do
usuario
- Significado dos
codigos e
denominacdes

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 20 - Caixa: na autenticagao do DOC, o sistema solicita a “Assinatura Eletronica” sem
que haja um esclarecimento sobre essa senha

CAIXA

AMBIENTE SEGURO E CERTIFICADG &

CONTRATOIBC ~ COMOUSAR | DOVIDAS  SAIR

INTERNET BANKING PF E-CAIXA ESCRITORIO

Servicos bancarios voctestAnomsso o1 (@ 03
Verificacdo da remessa de DOC eletronico - CONFIRMACAD
Tipo E

@ saldo e Extrate
0 Pagsmentos
@ ppacarxa

Transferéncias

@ saiba mais

% Entre Contas da Confira os dados informados, digite abaixo a assinatura eletrénica de sua conta,

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em

CAIXA - TEV
s TED
* DOC Eletrénice

+ Depésito Judicial

@ Acées Online

@ Empréstimos

© CAIXA Celular

@ péb. Automatico

8 servicos

@ minhas Transacbes

Meus produtos

© carties de crédite

@ previdéncia, Sequros e
Capitalizagio

@ Adquira ja

Loterias

Aposte na

one CONFIRMAR e aguarde o comprovante.
CPF/CNE] origem:

Conta origem

Canta destino:

Banco:

valor a ser transferido:

Tarifa de emissao de DOC
Valor total a ser debitado:
Destinatdrios

CPF/CNE] destinatirio
Finalidade 01-Crédita em Conta Corrente

Identificagdo da transferéncia:

s/ejof7[2[8]5]a]1]3

@ Consulta Apostas
@ Resultsdos

B como Apostar
Gerenciar

Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

12 dez. 2012.
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Quadro 21 — Problemas de usabilidade apresentados na transferéncia DOC

BANCO

PROBLEMA JUSTIFICATIVA

NAO
CONFORMIDADES

ILUSTRACAO

Caixa

No comprovante da

transferéncia, nao é
oferecida opcéo de Nao permite ao

geracao de arquivo no usuario utilizagéo de

formato pdf. Apenas esta | um dos formatos de
disponivel através do arquivos mais

botdo “Salvar”, o comuns atualmente

download do respectivo

html

HEURISTICAS

- Flexibilidade e
eficiéncia de uso

CRITERIOS
ERGONOMICOS

- Flexibilidade

Figura 21

JevascriptiSalvar(;

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 21 - Caixa: sistema permite apenas o salvamento da pagina em HTML

Boa noite, CASSIO RAMON PERETRA BARBOSA.
Seu (ltimo acesso fol em 01/12/2012, 35 19:06.

CONTRATO 1BC COMO USAR DUVIDAS

INTERNET BANKING PF E-CAIXA ESCRITORIO

Servicos bancarios

Comprovante de remessa de DOC eletrdnico

@ saldo e Extrato
@ Pagamantos
@ DDA cAIxA
@ Transferéncias
> Entre Contas da
CAIXA - TEV
» TED Conta destino:
+ DOC Eletrbnico _
> Depésito Judicial A

Banco:
@ consulta Transacées

@ 1nvestimentos Finalidade:

© acses onlne N et
@ Empréastimos

B carxa celutar
© Déb. Automatice

CPF/CNP) destinatario

Valar 2 se

Tarifa de emiss3 e

al a ser debitado:

da operacso:

Meus produtos

Data de débito:

© cartées de Crédito

Data/hara da operagio:

Cadigo-da operacio:

Loterias

AMBIENTE SEGURO E CERTIFICADO &

SAIR

voctestAno passo o 0z (@

COMPROVANTE

8 Aposte na Mega-Sena

Cansulta Apost: [Salvar Compravante |
® consulta Apostas Salvar C :

@ Resultados

oo At Help Desk CAIXA: 0800 726 0104

WAV omproened

Fonte: Internet Banking Caixa (https://internetcaixa.caixa.gov.br). Acesso em 12 dez. 2012.
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Quadro 22 — Problemas de usabilidade apresentados na transferéncia DOC

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
- Ajuda e
Nao sao informados os documentacéo
campos obrigatérios do
formulario. Caso o Falta de informacéao
Santander usudrio nao os essencial & CRITERIOS Figura 22
preencha, s ficara conclusdo da tarefa | ERGONOMICOS
sabendo no momento a - Conducéao
submissao. - Consideracéo da
experiéncia do
usuario
HEURISTICAS
- Estética e design
minimalistas
Atelade .
preenchimento das E exibido um texto CRITERIOS
Santander | informagbes do DOC | de 3 linhas contendo ERGONOMICOS Figura 22
apresenta um excesso informagdes de
de informagdes, a cunho juridico - Compatibilidade
maioria delas ndo - Concisao
elementares - Densidade
Informacional

Fonte: Elaborado pelo autor

Figura 22 - Santander: tela da operacao DOC apresenta excesso de informacoes, além de nao
informar campos obrigatorios

& Santander

ransferéncias » Para ou tros bancos (poceTED)

o =@ 30» @ C

O QUE VOCE PRECISA SABER PARA FAZER TRANSFERENCIAS PARA OUTROS BANCOS

1 Insira os dados da transferéncia
() Mesma titularidade ) Qutra titularidade

VALOR: R$

Calular/Mobilidzde |

Agéncia: 0797 Contar 01

Segquranga

Tipo de transferéncia: | Seledon:

B

a -‘0

Ajda | saw

Contate

Saldos ¥

Investimentos ¥

Pagamentos ®

dentro

m

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 12 dez. 2012.
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Quadro 23 - Problemas de usabilidade apresentados na consulta de saldo e extrato

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA NAO ILUSTRACAO
CONFORMIDADES
HEURISTICAS
- Controle e
Cada etapa do processo liberdade para o
de autenticacao usuario
apresenta padrées - N&o ha um padrao - Consisténcia e
diferentes. Na etapa de para as etapas de padrbes
“Cartdo de Seguranca autenticacdo do
On-Line” sdo sistema
Santander | apresentadas as opgdes - Na etapa de Figuras 23 e
“Limpar” e “Enviar”. autenticacao do ER%FgLIEOF:\JIIO(')SOS 23.1
Ambas estdo em “Cartdo de

desacordo com as
opgoes disponiveis na
etapa de Senha Internet,
que sao “Voltar”,
“Cancelar” e “Confirmar”

Segurancga On-
Line”, o usuario ndo
tem a opgéo de
voltar

- Homogeneidade
- Flexibilidade

Fonte: Elaborado pelo autor




Figura 23 e 23.1 - Santander: as opcoes presentes em 23.1 nao segue o0 mesmo padrao

estabelecido em 23

& Santander

Santander Internet Banking 3 M3 ‘

. =5

Home | Seguranga

Débito Automatico | Consémio

Pagamentos/DDA veitulos

Sequros/Capitalizacia

Conta Cormante |

Princizais Transasiss |

Cartdas Inuestimentes | Crédito Imobiliria |

P a1TE LS NS RGeS

Poupanss |

Calulay/Mobilidade |

Outros Sarvicos | Brograme-se

Banco: Aganciar

0237 - Banco Bradesco S.A. | 2553 - Instituto Do Cacau,urb.Sah,

Contar

VALOR: R$ 800,00

Outras Informagdes:

Finalidade:

Crédito em Conta Corrente

Tarifa do Servigo:

r$ 7,00

Hist

Teste

Data da transferéncia:

Dia: 01/12/2012

© crédita na conta destine ocorrerd na préxime dia tl desde que os dados informados estejam carretos.

Senha de Internet

Importante!

Para validar uma transagda, € necessario infarmar sua Senha de Internet, a mesma utilizada para acessar o Intemet Banking

Cassio

Senha de Intern

i

cancelar

&b Banco santander (Brasi) s. R —

& Santander

Santander Internet Banking B3 I |

-|0|

Hame: ‘S!qman;a ‘ Contste | Ajuda | /Sai

Débito Automatico | Conséreio

Pagamentos/DDA. Veiculos

Sequros/Capitslizacio

Principais TransagSes | Conta Corrants |

Cartdes Investimentes | Poupanca | Crédito Imobilidria |

Crédits em Conta Corrents.

Celular/Mobilidade | Outros Servicos | Programe-se

R$ 7,00

Teste

Data da transferéncia:

Dia: 01/12/2012

© crédita na conta destino acorrerd na préxima dia Ukl desde que os dados informadas estejam corretos.

Senha de Internet E

Cartdo de Seguranca On-line

ar o seu Carto de Saguranca On-line

Para concluir esta transac3o, vock praciss Ut

o nimero de antes de digitar o cédigo.

3o 094.239.9902 ()

Confira
Nimern de identifi

Verifique em seu Cartdo de On-fine, o cédigo

4 0

Utilize os botées abaixa para informar o cédige correspondente: (1)

» Veja coma funciena

CNPI: 90.400,888/000

i

e

Fonte: Santander Internet Banking (https:/www.santandernet.com.br). Acesso em 1° dez. 2012.
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1 INTRODUCAO

O uso da internet tem sido cada vez mais popular no Brasil. Segundo estudo do
IBOPE (2012), cerca de 83,4 milhGes de brasileiros acessa a rede mundial de
computadores, 0 que representa um aumento 7,2% em relacdo ao segundo trimestre de
2011.

Sites de buscas, portais de noticias, redes sociais e jogos online surgem entre os
conteldos mais acessados por este publico. Servicos bancarios pela internet, conhecidos
como Internet Banking (daqui por diante também referenciado como IB), também tém
participagdo significativa nas estatisticas de uso da internet pelos brasileiros, respondendo
por 24% do total de usuarios (CETIC, 2012).

Com a possibilidade da realizacdo de consultas e operagbes bancarias sem a
necessidade de deslocamento até a agéncia, pegar filas e transportar dinheiro em espécie,
a utilizagdo de sistemas Internet Banking pode significar conforto, agilidade, produtividade e
seguranga para seu usuario.

Para as instituicoes financeiras, a adogao do internet banking por parte dos clientes
tem importancia estratégica. Custos operacionais, como funcionarios, energia elétrica,
equipamentos, aluguel e manutencao do espago tendem a reduzir-se com uma menor
quantidade de clientes nas agéncias de relacionamento. Sobre esta relagdo, Fabeny (2007)
afirmou que “uma transacgdo realizada via internet custa cerca de dez por cento daquela
realizada diretamente no caixa”.

Explica-se, portanto, as frequentes campanhas publicitarias em que os bancos
‘convidam” seus correntistas a cadastrarem-se e usar as funcionalidades oferecidas pelo
internet banking, até mesmo premiando-os caso fagam isso. As figuras 1 e 2 mostram dois
casos de campanhas de marketing cujo teor € o incentivo ao uso do IB dos bancos.

Uma vez que o cliente passa a utilizar o IB, a qualidade deste sistema é
determinante para que esta pratica seja continua, eficaz e satisfatéria. Neste respeito, a
usabilidade é fundamental, pois garantirda ao usuario — independente de seu nivel de
conhecimento da ferramenta - uma experiéncia de navegacao agradavel e eficaz.

O objetivo deste trabalho é realizar uma avaliagdo meticulosa das interfaces dos IB
dos bancos Santander e Caixa Economica Federal e elaborar, a partir dos problemas
identificados, um protétipo que contemple suas corregbes. Este protdtipo podera fornecer
um modelo para projetos de constru¢cdo ou melhoria dos sistemas de qualquer instituicdo
bancaria.

O capitulo 2 apresentada uma revisdo bibliografica dos temas relacionados ao
trabalho, em seguida, o capitulo 3 detalha a metodologia usada, os resultados das



avaliacoes dos sites escolhidos sao descritos no capitulo 4, o capitulo 5 apresenta a
proposta de interface desenvolvida e por fim, o capitulo 6 aborda as conclusées.

Figura 1 - Campanha do banco Santander de incentivo ao uso do Internet Banking através do
uso da imagem de um famoso jogador de futebol e sorteio de prémios

& S ant ande r Santander Internet Banking » B

Como Acessar

PROMOCAO PREMIADO
SANTANDER INTERNET BANKING

24 tablets exclusivos
autografad
Neymar

o final da premocao.

Clique e saiba mais.

"8 sustentabilidad 4 Acesso para Néo Correntista

Previdéncia Privada Cartoes de Credito e Previdéncia

Empresa Verde
P! Garanta um futuro financeiro sequro &

ST tranquilo com mensalidades a partir de CPF: | B
siftbaealiley RS 30. Saiva mais
empresa mais verde na
categoria "instituicio » Como Acessar
financeira”. Saiva mais o
Emprestimos » Como se Cadastrar
CDC Véiculos i .
Taxas 2 partr e 0,85% 2.m. & até 60 » Dividas sobre o Servico oe Carties

meses para pagar. Saiba mais

> Conhaga os cartdes Santander

Canais de Dialogo
Queremos estar juntos para fazer acontecer

Conheca nossas solucdes para vocé: — Selecione B3] - ok}

Fonte: Home Page do banco Santander (http:/?vs;\;vw.gantander.com.br). Acesso em 15 nov. 2612.

Figura 2 - Campanha do banco Bradesco de incentivo ao uso do Internet Banking e/ou Mobile
Banking. Transacoes nestes canais valem pontos, que serao trocados por brindes.

como promogdo tabela
., funciona ACESSE de pontos
E GANHE - g -

brindes meus pontos !5
- |

inl Bradesco

AGORA SUAS TRANSACOES
REALIZADAS PELO
INTERNET BANKING

E CELULAR VALEM
PONTOS PARA VOCE
TROCAR POR BRINDES.

PARA CELULAR

REGULAMENTO | FALE coWosco | pol & e
Se vood ainda néo  diente Bradesco, dique aqui f E

Fonte: Hotsite da promocao (https://www.promocaolink237.com.br/home#/brindes). Acesso em 15
nov. 2012.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Internet Banking

Internet Banking € a designagao dada ao fornecimento remoto de servigos bancérios.
Estes servicos podem ser tdo simples quanto uma transferéncia de fundos, como podem
incluir transacbes mais complexas como venda de produtos financeiros, como seguros e
corretagem (Hazell e Raphael, 2001).

Para Neubuser, Zamberlan, Sparemberger e Bitterbender (2012) os Internet
Bankings surgiram como uma evolu¢do dos Home Bankings e Office Banking, que eram
softwares distribuidos pelas instituicbes que demandavam licenciamento e posterior
instalacdo na maquina do correntista. Em contraste, a simplicidade de acesso dos Internet
Bankings — inteiramente acessivel via site do banco — favorecia sua vertiginosa expansao.

Com a expansao das tecnologias de internet mével e popularizagéo de dispositivos
méveis como celulares e smartphones, os servicos de Internet Banking ganharam versdes
para o funcionamento nestes aparelhos. Contudo, nesta monografia, €& abordado
exclusivamente o uso dos sistemas de Internet Banking em computadores pessoais, por
meio de browsers.

Segundo Levy (2002), os servigos de Internet Banking chegaram ao Brasil em 1996,
através do banco Bradesco — primeira instituicao financeira da América Latina e a quinta no
mundo a oferecer este servigo a seus correntistas.

Com o passar dos anos, a adogao de servigos de Internet Banking continuou a
avancar, até que no inicio dos anos 2000, visualizou-se uma nova tendéncia para esta
modalidade de servigos bancarios: com a crise das “empresas ponto com”, as instituicdes
financeiras passaram ter uma postura mais prudente com relagdo a investimentos em
tecnologia home banking (DINIZ, 2004).

Atualmente, o canal Internet Banking tem sido um dos meios de operagdes bancarias
preferidos dos brasileiros, respondendo por 23% (12,8 bilhdes) do total de transagbes (55,7
bilhées) realizadas no ano de 2010. Esses numeros justificam o crescente investimento em
Tl (Tecnologia de Informagao) feito pelas instituigdes financeiras (foram R$ 22 bilhdes em
2010) (FEBRABAN, 2012).

Alguns motivos explicam os investimentos em tecnologia por parte do setor bancario.
De acordo com Lima (2002), novas tecnologias sdo determinantes para manutencdo dos
clientes e, eventualmente, obtengédo de novos clientes atraidos pela redu¢ao nos precos de
prestacao de servigos, proporcionada pela economia nos custos operacionais.
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2.2 Usabilidade

A NBR 9241-11 define usabilidade como “medida na qual um produto pode ser
usado por usuarios especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto
especifico de uso”.

Entende-se como eficacia o grau de completude e exatiddo com que se alcanca um
determinado objetivo. Eficiéncia refere-se ao grau de eficacia atingido em ralagédo ao custo,
ao passo que satisfacao € a medida subjetiva que avalia o bem-estar causado pelo uso do
produto.

Desta forma, o termo usabilidade estd associado a qualidade da interagdo entre um
usuario e a interface de um sistema.

Pode-se ainda caracterizar usabilidade sob duas abordagens diferentes e
complementares: uma esté associada facilidade de uso conferida a um software ainda na
sua fase de desenvolvimento e a outra abordagem, baseada em fatores humanos, tem que
ver com a capacidade de usar o produto para sua finalidade pretendida (Bevan, 1995).

Sob a viséo da Engenharia de Software, o projeto da interface de um sistema tem
grande relevancia. Etapas bem definidas como levantamento de requisitos do usuario,
identificacdo das tarefas, definicdo de agbes e cenarios, além da prototipagdo, garantem
uma interface adequada ao usuario (Pressman, 2006).

O processo de desenvolvimento de um projeto de interfaces com usabilidade é
continuo. Em termos simples, esse ciclo se inicia com o levantamento de requisitos juntos
ao usuario, passa pelo desenvolvimento de protétipos e finaliza-se quando problemas de
usabilidade séo resolvidos ou significativamente reduzidos (Winckler e Pimenta, 2002). A
figura 3 representa esse processo.

=} ConhEcCEr USUAHoS & suas taretas

+
e prututipa@él:l_
trabalho +
svaliagio da usabiidads =

Figura 3 - Ciclo de desenvolvimento de interfaces usaveis
Fonte: Winckler e Pimenta (2002).

Nielsen(1993) relaciona usabilidade a cinco caracteristicas:
» Apreendibilidade: o sistema deve ser facil de aprender. O usuério pode, ja no primeiro
contato com o sistema, realizar uma tarefa com sucesso. O aprendizado ocorre a

medida que o usuario utiliza o sistema e familiariza-se com a sua interface.
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» Eficiéncia: o usuario pode obter um nivel elevado de produtividade logo que aprende a
usar o sistema;
» Memorabilidade: uma vez utilizado, deve ser facil lembrar como realizar tarefas no
sistema, mesmo que o usuario use-o casualmente;
» Baixa taxa de erros: erros devem ser evitados, mas caso ocorram, o sistema deve
recupera-los logo.
» Satisfacdo do usuario: os usuarios devem gostar de usar o sistema, seu uso deve ser
agradavel.
Segundo Winckler e Pimenta (2002), uma interface tem um problema de usabilidade
se um usuario, ou grupo de usuarios encontra dificuldade para realizar uma tarefa com a
interface, ocasionando perda de dados, diminuicdo da produtividade ou mesmo total rejeicao
do sistema por parte dos usuarios.
Cybis, Betiol e Faust (2010) argumentam que a qualificagdo de um sistema com
usével ou nao depende de um conjunto de avaliagbes criteriosas apoiadas em sélidas bases
tedricas:

A construgao de um sistema com usabilidade depende da analise cuidadosa
dos diversos componentes de seu contexto de uso e da participagdo ativa
do usuario nas decisbes de projeto da interface, visto como o processo de
configuragdo de qualidades internas e externas do sistema. Existe, porém,
uma “configuragdo de base” a partir da qual uma interface pode favorecer o
estabelecimento da usabilidade na relagdo usuario — sistema. Essa
configuragdo se faz respeitando critérios, principios ou heuristicas de
usabilidade propostos por diversos autores e instituicbes nas Ultimas
décadas (CYBIS, BETIOL E FAUST, 2010, p. 23).

Desta forma, ha muitas maneiras de avaliar se um sistema segue essas
caracteristicas e, portanto, € utilizavel. Consideremos algumas técnicas difundidas entre a

comunidade cientifica.

2.2.1 Avaliagées Heuristicas

Em seu livro Usability Engineering (1993), Jakob Nielsen enumerou e detalhou dez
heuristicas (ou principios) sob as quais uma avaliagdo sistematica identificaria eventuais
problemas de usabilidade de interface (NIELSEN, 1993).

Ao longo dos anos, Nielsen revisou e refinou as heuristicas propostas no livro,
resultando num conjunto de heuristicas amplamente explicadas.

Segundo Nielsen, os dez principios sao:

" Visibilidade do status do sistema: O sistema deve manter o usuario sempre (e em
tempo habil) informado sobre seu estado;
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. Concordéancia entre o sistema e o mundo real: O sistema deve ser coerente com a
l6gica, linguagem e convengdes do mundo real, com 0s quais o usuario estd acostumado;

. Controle e liberdade para o usuério: A interface deve oferecer opgoes de agao para o
usuario; permitindo-o escolher qual acao tomar;

. Consisténcia e padrées: Os usuarios ndo devem pensar se palavras, situagdes ou
acoes diferentes significam a mesma coisa. O sistema deve ter um padrao estabelecido.

" Prevencéao de erros: Mais importante que ter boas mensagens de erro € evitar que o
erro aconteca.

" Reconhecimento ao invés de lembranca: As instrucdes de uso do sistema devem
estar visiveis e facilmente identificaveis, de forma que o usuario nao precise lembrar dados
ou passos de navegacao.

. Flexibilidade e eficiéncia de uso: O sistema deve atender tanto usudrios experientes
quanto novos, fornecendo, entretanto, aos usuarios mais experientes formas mais rapidas
para realizar agoes;

- Estética e design minimalistas: Os didlogos ndo devem ter informacdes irrelevantes
ou raramente necessarias. Cada informacdo extra concorre com uma unidade de
informagéo relevante, diminuindo sua visibilidade.

" Ajudar o usuario a reconhecer, diagnosticar e recuperar erros: Mensagens de erros
devem ter uma linguagem simples, indicar precisamente o problema e oferecer sugestdes
Uteis para resolvé-lo;

" Ajuda e documentagédo: Mesmo sendo possivel utilizar o sistema sem nenhuma
ajuda ou documentagao, qualquer informacéao deve ser de facil pesquisa, focada na tarefa
do usuario, listar os passos que devem ser tomados e nao ser muito grande.

De acordo com Nielsen (1993) uma avaliagdo heuristica é feita quando um conjunto
de avaliadores testam individualmente a interface e expressam, de forma escrita ou néo,
suas constatagbes com base nas regras heuristicas. Lima (2002) concluiu que com 5
avaliadores € possivel identificar cerca de 75% dos problemas de usabilidade.

Sobre as vantagens e a forma de execug¢do da avaliagdo heuristica Lima (2002)
afirma que

A avaliagdo heuristica € mais bem utilizada como técnica de avaliagéo de
projeto, pelo fato de ser mais facil de mostrar os varios problemas de
usabilidade que se apresentam. Mas tudo que é realmente necessario para
fazer a avaliagdo é um conjunto dos artefatos que descrevem o sistema,
podendo ser telas de prototipo, apresentagdes, dando uma geral sobre o
sistema e a forma que sera utilizada em sua construgdo. Na avaliagdo
heuristica, um pequeno grupo de engenheiros de fatores humanos
examinam a interface a ser avaliada, individualmente, e depois se juntam
para discutir os resultados individuais e agregar suas conclusées. Uma lista
de heuristicas de avaliagdo € distribuida para direcionar as ideias de
avaliagdo do sistema (LIMA, 2002, p. 21).
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2.2.2 Critérios Ergonémicos de Bastien e Scapin

Criados pelos pesquisadores franceses Dominique Scapin e Christian Bastien em
1993, os critérios ergonémicos propdem oito critérios, subdivididos em dezoito subcritérios
que por sua vez derivam mais alguns critérios fundamentais. Esse conjunto de regras versa
a respeito de caracteristicas que interfaces usaveis deveriam ter (MOTA, 2008, apud
LABITUIL, 2006).

Segundo Bastien e Scapin (1993) esse método de avaliacdo ndo objetiva substituir
qualquer outro método. Sua proposta deve ser vista como um complemento de outras
técnicas existentes, um meio de assegurar que as diretrizes de design de software sejam
usadas e eventuais falhas sejam corrigidas.

O quadro 1 apresenta o conjunto de critérios e suas respectivas subdivisées:

Quadro 1 — Critérios ergonémicos de Bastian e Scapin (1993)

Critérios Subcritérios Critérios Fundamentais

Convite

Agrupamento e distingdo por

Agrupamento e distingdo entre | localizacdo

Condugéo os itens Agrupamento e distingdo por
formato
Legibilidade
Feedback imediato
) Concisao
Brevidade _ _
Carga de Trabalho Acdes minimas

Densidade informacional

. Agles explicativas
Controle Explicito

Controle do usuario

Flexibilidade
Adaptabilidade Consideragéo da experiéncia do

usuario

Protegao contra erros

Qualidade das mensagens de

Gestao de erros erros

Correcgao dos erros

Homogeneidade/
Consisténcia

Significado dos codigos

e denominacgoes
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Compatibilidade

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Bastian e Scapin (1993).
Cybis, Betiol e Faust (2010) detalharam individualmente cada critério:

. Conducao

A interface deve conduzir o usuario durante sua utilizacdo. Deve guiar, orientar e
informar sobre a navegacao dentro do sistema, especialmente para usuarios inexperientes.
Esse critério possui quatro subdivisdes: convite, agrupamento e distincdo entre itens,
legibilidade e feedback interno.
o Convite

Esta regra diz respeito a forma como o usuario é conduzido a tomar determinada
acao dentro do sistema. Consiste na apresentagdo de informagbes claras (/abels,
mensagens, itens de ajuda) que informam ao usuario o status do sistema, bem como que
passos adotar para acessar alguma funcionalidade.
o Agrupamento e distin¢do entre itens

Os itens da interface (botbes, imagens, textos, icones etc) devem estar organizados
de forma légica, favorecendo um uso intuitivo por parte do usuario. Ao agrupar
funcionalidades de acordo com suas semelhangas, mesmo usuarios novatos identificarao as
relagbes entre elas. Esta subdivisdo do critério Condugdo ainda possui dois outros critérios
fundamentais, sao eles:

a) agrupamento e distincao por localizacao

Esta caracteristica relaciona-se diretamente ao posicionamento relativo dos itens,
estabelecendo-se uma ordem coerente de apresentacao (em funcao da importancia, ordem
alfabética, tipo de informacdes, frequéncia de uso, etc).

b) agrupamento e distin¢do por formato

Esta qualidade estabelece a diferenciagdo visual de itens de contetdo distinto.
Cores, estilo e formatagéo dos caracteres indicam suas similaridades ou diferencas.
o Legibilidade

Elementos da interface (textos, imagens, comandos, etc) devem ser facilmente
legivel pelos usuarios, inclusive aqueles com algum tipo de limitagdo visual. O grau de
facilidade ou dificuldade € determinado por fatores como a cor e tamanho da fonte, o
espagamento entre as linhas e o contraste entre os caracteres e a cor de fundo. Por
exemplo: para pessoas com problemas de visdo tem maior dificuldade letras escuras num
fundo brilhante.

. Feedback imediato
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Este critério aborda a rapidez e consisténcia das respostas dadas ao usuério,
sobretudo o iniciante, que tem menor nivel de conhecimento sobre as reagdes do sistema.
Um feedback de qualidade consiste em relatar ao usuario o recebimento das entradas por

ele feitas, o tratamento das mesmas e seus respectivos resultados.

. Carga de trabalho

Este critério esta associado a todos os elementos da interface que tém um papel
importante na reducdo da carga cognitiva e perceptiva do usuario, assim como no aumento
da eficiéncia do dialogo. Ela se subdivide nos subcritérios brevidade e densidade
informacional.
o Brevidade

O critério brevidade consiste na capacidade de trabalho perceptivo, cognitivo e motor
do usuério, tanto para entradas e saidas individuais quanto para conjuntos de entradas (i.e.,
conjuntos de agbes necessarias para alcancar uma meta). Este critério se divide em dois
critérios fundamentais:
a) concisao

Através de titulos e rétulos com denominacgdes curtas, do fornecimento de valores
padrdo e preenchimento automatico dos campos com virgulas, pontos decimais e zeros a
direita, uma interface concisa minimiza a carga de trabalho — seja ela perceptiva, cognitiva
ou motora - do usuario.

b) acbes minimas

Relaciona-se com a simplificacdo do conjunto de agdes necessarias para realizagao
de uma atividade no sistema. Como consequéncia, reduz-se a probabilidade de ocorréncia
de erros e a carga de trabalho do usuario.

o Densidade Informacional

Este critério diz respeito com a carga de trabalho perceptivo e cognitivo relacionada
com o conjunto de informagbes mostradas na interface. A interface deve apresentar
somente informacdes relacionadas a tarefa, evitando levar o usuario a executar tarefas
complexas. O site de buscas Google é um exemplo de densidade informacional adequada,

conforme mostrado na figura 4.

. Controle explicito

Consiste no controle que o usuario tem sobre as agdes do sistema, especialmente
nas agbes cujo processamento é demorado. Subdivide-se em agdes explicitas e controle do
usuario.

o Acdes explicitas do usuario
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Este critério refere-se a ligacao explicita que deve existir entre uma acao do usuario
e um processamento do sistema. A interface deve solicitar uma entrada de dados clara
sobre a opcao de acao do usuario, evitando comandos que possam confundi-lo quanto ao
que sera executado.
o Controle de usuario

Este critério caracteriza-se pelo oferecimento por parte da interface de opcdes de
controle ao usuario. Deve-se permitir que este tenha a capacidade de pausar, cancelar,

continuar ou parar um processamento.

Figura 4 - Densidade informacional adequada no site de buscas Google

+Tu  Pesquisar Imagens Mapas Play YouTube MNoticias Gmail Docs Calendario Mais -

Entrar

portugués

Google

Pesquisa do Google sinto-me com sorte

Solugdes de publicidade  Privacidade & Termos de Utilizacdo  Tudo sobre o Google  Google.com.br

Fonte: Home page da Google (www.google.com). Acesso em 7 out. 2012.

. Adaptabilidade

A adaptabilidade estd associada com a capacidade da interface de oferecer variadas
maneiras realizar uma tarefa para os diferentes tipos de usuario. Dois subcritérios derivam
do critério da adaptabilidade: flexibilidade e consideracdo da experiéncia do usuario.
o Flexibilidade

Numa interface flexivel, o usuario deve ter opgbes que satisfacam as suas
necessidades, seja ela realizar entrada de dados no sistema (digitando ou selecionando
com o mouse), chegar a uma funcionalidade (através de menus ou atalhos no teclado) ou
mesmo a personalizagédo de tela (inserindo ou retirando icones e botdes).
o Consideragao da experiéncia do usuario

Esta caracteristica permite que a interface seja usada tanto por usuarios experientes

como novatos. Ao passo que o usuario experiente nao talvez ndo necessite de tantas
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informacbes de navegacdo, o sistema deve garantir a usabilidade para os usuarios
iniciantes através de didlogos passo a passo.
. Gestao de Erros

Visto que erros de sistema ndo raro causam prejuizos, este critério descreve
mecanismos que visam evitar ou reduzir a ocorréncia de erros e permitir correcées caso
ocorram. Esta subdividido em protecdo contra erros, qualidade das mensagens de erro e
correcdo de erros.
. Protecé&o contra erros

Este subcritério diz respeito aos meios de prevenir erros de entrada de dados ou
execucao de comandos, evitando consequéncias desastrosas e/ou nao recuperaveis. Uma
interface que protege a interacdo contra erros, por exemplo, detecta erros de preenchimento
campo-a-campo de um formulario, ao invés de fazé-lo somente na submissao deste.
o Qualidade das mensagens de erros

Mensagens de erros devem ser legiveis e claras, fornecendo os motivos da
ocorréncia do erro e passos 0S passos para corrigi-lo.
o Corregéo de erros

Este critério tem que ver com os meios disponiveis para permitir a facil correcdo dos erros

originados. Correcdes podem ser feitas através de comandos de desfazer e refazer.

. Homogeneidade / Consisténcia

O critério homogeneidade / consisténcia esta relacionado a forma na qual o projeto
da interface (co6digos, denominacgdes, formatos, etc) sdo conservados iguais em diferentes
contextos do sistema. Usudrios novatos ou intermitentes reconhecerdo mais facilmente os

elementos de interface caso estes mantenham uma padronizagao de uma tela para outra.

. Significado de codigos e denominacgdes

Este critério diz respeito a adequacao entre o objeto ou a informacao
apresentada ou pedida e sua referéncia na interface. Cédigos e denominagdes significativas
favorecem a memorizagdo e reconhecimento, ao passo que denominagdes inadequadas
podem conduzir interagdes erréneas. As nomenclaturas utilizadas devem ser familiares aos
usuarios. Por exemplo: num formulario, uso de M ou F para representar sexo masculino e

feminino, respectivamente, ao invés de 1 e 2.

" Compatibilidade

A compatibilidade refere-se a adequacédo entre as caracteristicas do usuario
(memoria, percepgéo, idade, sexo, conhecimento, vocabulario, etc) e as do sistema
(didlogos, organizagao das entradas e das saidas, tarefas, etc.). Uma interface compativel
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apresenta informagao diretamente utilizdvel e respeita as expectativas e costumes do

usuario.

Luzzardi (2003) apontou similaridades conceituais existentes entre os critérios
ergondmicos propostos por Bastian e Scapin (1993) e as heuristicas enumeradas por
Nielsen (1993) — ambos abordados neste capitulo - sendo o primeiro mais rico em detalhes
e 0 segundo com uma abordagem mais abstrata. Algumas das heuristicas de Nielsen
correspondem a dois ou mais critérios de Bastien e Scapin. Afigura 5 demonstra esta
relagao.

Figura 5 - Relacao dos critérios ergonémicos e as heuristicas de Nielsen (Luzzardi, 2003)

— | — [ Gesmiagie

{ Visitlidse do tabus do sstema ]7

Burstean ¢ Soapan
[BAS 0]

Hislest: [HIE 24]

 Controle Explicito { it & cmral o i |

Aghes explicitas do vendno |
Contrele do usulrio ]

—{ Reccoheamerto m huger delemoranga |——|

| Flesitalibule s ficiinein denisa |——————

 Afudas o uwiio a recorhssee,

Fonte: Luzzardi (2003).
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2.3 Trabalhos Relacionados

Sobretudo na udltima década, muitos trabalhos relacionados com usabilidade e
qualidade de sites de internet banking foram realizados. Em sua dissertacao de mestrado,
Lima (2002) apresentou uma metodologia de avaliacdo de sites de internet banking
utilizando questionarios de usabilidade associados a questionarios de heuristicas aplicados
a usuarios de diferentes perfis e niveis de conhecimentos — de novatos a especialistas.
Comparando os resultados, identificou-se que havia necessidade de melhoria nas interfaces
dos sistemas oferecidos pelas instituicbes bancarias avaliadas. Além disso, foram feitas
algumas recomendacdes de melhoria da usabilidade dos sites.

Diniz et al (2004) propuseram um modelo de avaliagdo geral de sites de internet
banking no qual usabilidade (subdividida em aspectos como layout, entrada de dados e
comando do usuario) € um dos trés principais pilares (os outros sao funcionalidade e
confiabilidade). Em seguida, avaliaram individualmente a interface dos sistemas de internet
banking das instituicbes Banco do Brasil, Bradesco e BankBoston, com base numa lista de
requisitos previamente elaborada. Nos resultados foram apontadas algumas falhas de
usabilidade presentes nos trés sites, em sua maioria relacionadas ao controle do usuario.

Concluiu-se, por fim, que aspectos de entrada de dados e layout atendiam em certa
medida o0s requisitos propostos, mas que em todos os sistemas avaliados seriam
necessarios ajustes visando uma maior flexibilidade e adequacéo aos gostos dos usuarios.

Baseado no modelo de avaliagdo de qualidade de sites denominado WebQual, em
que a usabilidade aparece como uma das doze dimensdes de analise, Prado (2010)
examinou os sites de internet banking das 16 maiores instituicbes bancarias (classificadas
por tipo, atuacéo e porte) do mercado brasileiro (na época) em termo de ativos. Usando uma
metodologia semelhante a de Lima (2002), a pesquisa foi realizada através de questionarios
aplicados a 110 correntistas de ambos os sexos, de diversificadas faixas etarias, ocupacgodes,
graus de instrucao e niveis de renda. Os fatores supracitados foram ainda associados a
adocao de uma metodologia de coleta e analise de dados adequada, de forma a tornar os
resultados confidveis. Concluiu-se, entéo, que fatores como facilidade de uso e usabilidade
estdo entre 0s mais relevantes na percepcao de qualidade por parte dos usuarios. Além
disso, foram abertas propostas para trabalhos futuros, de forma que as evidéncias
encontradas na pesquisa pudessem ser estudadas de forma mais abrangente.

Em todos os trabalhos mencionados, a usabilidade é apontada como aspecto
fundamental para a qualidade dos sistemas de Internet Banking. Apesar de apoiarem-se em
métodos validos para avaliacdo da usabilidade de interfaces, porém, em nenhum dos
trabalhos mencionados houve uma implementacao pratica de correcdes das inconsisténcias

encontradas ou das sugestbes de melhoria apontadas, o que torna uma abordagem desta
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natureza — presente nesta monografia — necessaria. Neste respeito, portanto, o
desenvolvimento de um protétipo representa um elemento novo na bibliografia relacionada a

avaliacdes de usabilidade de IB, produzida até agora.
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo sera discutida a metodologia de avaliagdo de usabilidade de servicos
de internet banking.

Este trabalho foi dividido em duas etapas: A primeira consiste na avaliagdo de
usabilidade de dois sistemas de internet banking escolhidos, e a segunda, criagcdo de um
protétipo que contemple corre¢des das violagbes encontradas.

Foram escolhidos os sites de internet banking dos bancos Caixa Econémica Federal
e Santander, respectivamente, o 6.° e 2.° maiores bancos em patriménio liquido do Brasil
em maio de 2012, segundo o BACEN. Criada em 1861, a Caixa Econbmica é uma
instituicdo publica de grande relevancia no mercado brasileiro, atuando na oferta de crédito,
poupanca e beneficios sociais. O Banco Santander, fundado na Espanha, chegou ao Brasil
em 1957 e desde os anos 90 tem aumentado sua presenca no pais através de aquisicoes
de outras instituicbes. Suas operagdes concentram-se no varejo, atendendo as demandas
financeiras de pessoas fisicas e juridicas.

A Avaliacdo Heuristica e a validagao baseada nos critérios de Bastien e Scapin,
ambas descritas no Referencial Teo6rico desta monografia, foram as técnicas de avaliagao
de usabilidade escolhidas. Trés fatores foram determinantes para esta opgao: (1) Ambos os
meétodos podem ser aplicados da mesma maneira: atraves da observagao criteriosa da
interface; (2) suas variaveis de analise sdo semelhantes e, em muitos casos,
complementares; (3) a utilizagdo de duas técnicas de teste de usabilidade permite um
mapeamento ainda mais amplo e detalhado.

Para a avaliagao foram escolhidas trés operagdes bastante comuns para usuarios de
sistemas de internet banking: obtengdo de saldo/extrato, pagamento de faturas e
transferéncia de fundos para contas de outros bancos (DOC). Em ambos os sites foram
realizadas todas essas tarefas por pelo menos duas vezes, todas documentadas através de
gravacoes e capturas de imagens (prints) da tela'. Posteriormente, esses registros foram
acessados e utilizados pelo autor como base para as avaliagbes presentes nesta
monografia.

O registro da navegacéao e realizagdo das tarefas nos sites foram feitos utilizando
equipamento com a seguinte especificacao:

. Processador Intel Core i3-370M 2,4GHz

. 4096 MB de Memdéria RAM

. Sistema operacional Windows 7 Ultimate 64Bits
" Navegador Google Chrome 23.0.x

! Nas imagens capturadas, dados bancarios e pessoais apresentados nas paginas sofreram
desfoque.



Software de captura de tela Camtasia Studio 8
Software de edigédo de imagens Paint.NET v3.5.10
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4 AVALIAGCOES DE USABILIDADE

Neste capitulo sdo descritos individualmente cada operacao realizada com vistas a
avaliar a usabilidade dos sistemas de IB das duas instituicbes selecionadas. Para cada
operacao, serao apontadas as mais relevantes ndo conformidades (nas perspectivas das
heuristicas de Nielsen e dos critérios de Bastien e Scapin) encontradas. Consideraram-se
como “mais relevantes” as ndo conformidades que tiveram maior frequéncia.

Foram descobertos um total de 31 problemas de usabilidade nos sistemas de IB
analisados, associados a 45 nao conformidades de heuristica e 71 de critérios ergonémicos.
No apéndice sdo apresentados detalhadamente todos os problemas e suas respectivas
ilustragdes comprobatorias.

4.1 Pagamento de boleto de cobranca

Esta operacdo consiste em realizar o pagamento de um boleto, utilizando um cédigo de
barras valido. Durante a execugdo da avaliagdo, alguns fluxos alternativos foram
propositalmente testados de forma a simular o comportamento do sistema em face de erros
e inexperiéncia do usuario. O quadro 2 descreve alguns problemas e suas respectivas nao
conformidades.

4.2 Acesso ao saldo e extrato da conta

A obtengéo do saldo e extrato das contas utilizadas foi feita de acordo com as opgdes
disponiveis em cada banco (por exemplo: extrato consolidado, extrato por periodo, etc.).
Assim como no caso anterior, condigées de erro foram intencionalmente geradas. No quadro

3 é possivel examinar parte das inconsisténcias de usabilidade percebidas.

Quadro 2 — Operagao “Pagamento de Boleto”

NAO CONFORMIDADES
BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA HEURISTICA(S) CRITERIO(S)
Ambos | Em caso de erros Mensagem de erro Ajudar o usuério a - Qualidade das
durante a digitacao do n&o indica reconhecer, mensagens de
cédigo de barras, sao precisamente a causa, | diagnosticar e erros
apresentadas além de nao explicar recuperar erros
mensagens sem uma como resolvé-lo
indicagao do local onde
erro foi originado.
Caixa Nao sao informados os Falta de informacéao Ajuda e - Convite
campos obrigatérios do | essencial a conclusdo | documentacao
formuléario. Caso o da tarefa - Consideracao
usuario nao os da experiéncia
preencha, somente do usudrio
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ficara sabendo no
momento da submissao.

Fonte: Elaborado pelo autor

Quadro 3 — Acesso a Saldo e Extrato

NAO CONFORMIDADES

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA(S) HEURISTICA(S) CRITERIO(S)
Ambos Nas exibi¢coes de - No mundo real, - Concordancia Compatibilidade
saldo e extrato ndo é | informacdes sobre entre o sistema e
informada a unidade | valores monetarios sdo o0 mundo real Protecéo contra
monetaria em que os | sempre acompanhados erros
valores estéo de sua respectiva - Prevencao de
expressos unidade. Por exemplo R$ | erros
100,00 ou cem reais
- Um usuério estrangeiro
ou que lida com valores
em outras moedas
poderia confundir-se
Caixa Na pdagina de extrato | O periodo pesquisado Reconhecimento | Condugéo
por periodo, o deveria ser exibido. Caso | ao invés de
usuario informa o 0 usuario queira lembranca Carga de
periodo necessario e | relembrar qual periodo trabalho
clica em “Continuar”. | escolheu, tera de
Na pagina seguinte o | retornar a tela anterior Acdes minimas
periodo pesquisado
nao é apresentado,
forgando o usuario a
lembrar dessa
informacao.
Santander | Sistema permite a Sempre que 0 usuario Prevencgéo de Protegé&o contra

selecdo e consulta de
datas acima do
periodo méximo de
abrangéncia
estabelecido (60
dias)

fizer uma consulta cujo
periodo ultrapassar o
maéaximo, sera
apresentado erro. O
sistema deveria validar
inconsisténcias como
essa

erros

erros

4.3 Operacao DOC

Fonte: Elaborado pelo autor

Esta operagéo tem como finalidade a transferéncia de valores (em geral, limitados a

5 mil reais) entre contas de bancos diferentes. Simula¢des de erros também foram feitos.

Problemas na utilizacao dessa funcionalidade sdo mostradas no quadro 4.

Quadro 4 — Operacao “Transferéncia DOC”

NAO CONFORMIDADES

BANCO PROBLEMA JUSTIFICATIVA(S) HEURISTICA(S) CRITERIO(S)

Caixa Campos de data Deveria ser - Concordancia Compatibilidade
permitem apresentada uma opcao | entre o sistema e

preenchimento de de escolha de data 0 mundo real Protegéo contra

datas corretas no
formato, porém

através de um
calendario, por

- Prevencao de

erros
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invalidas como exemplo. erros Homogeneidade
‘00/00/0000°
Agbes minimas
Santander | A tela de E exibido um texto de 3 | Estética e design | Compatibilidade

preenchimento das
informagdes do DOC
apresenta um
excesso de
informacoes, a
maioria delas ndo
elementares

linhas contendo
informacdes de cunho
juridico

minimalistas

Concisao

Densidade
Informacional

Fonte: Elaborado pelo autor
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5 DESENVOLVIMENTO DO PROTOTIPO: INTERNET BANKING IDEAL

Este capitulo destaca o protétipo funcional desenvolvido para contemplar as
correcoes das falhas de usabilidade encontradas durante as avaliagdes. “Internet Banking
Ideal” € o nome do sistema ficticio criado.
O seguinte ambiente de desenvolvimento foi montado para o desenvolvimento do
prototipo:
= JDK 1.6.0_29: Kit para desenvolvimento de aplica¢des Java / J2EE
= Eclipse 4.2 (Juno): IDE para desenvolvimento da aplicagao
» Java Server Faces 2.1.14: Framework de aplica¢des Java para web
» PrimeFaces 3.4.1: Biblioteca com centenas de componentes compativeis com o JSF
utilizaveis em paginas XHTML

= Apache Tomcat 7: Servidor de aplicacao que implementa a tecnologia JSF

» Firebug Lite 1.4.0: Plugin para os navegadores Google Chrome e Mozilla Firefox com
ferramenta de inspecao de pagina, CSS e scripts.

Para a maioria das falhas de usabilidade encontradas, foram implementadas
solugdes elementares, bastante utilizadas em sites e sistemas na web, independentemente
de seu escopo e publico-alvo. A seguir serdao apresentadas detalhadamente as correcoes
desenvolvidas para os erros abordados no capitulo anterior, sendo novamente classificados
por operagao.

5.1 Pagamento de boleto de cobranca

No ‘“Internet Banking Ideal” foram corrigidos alguns dos erros de usabilidade
identificados nessa funcionalidade. Conforme ilustrado na figura 6, duas modificagées foram
feitas:
= Marcagdo dos campos obrigatérios do formulario com asterisco e clara indicagao sobre a
natureza desta sinalizagédo

» Indicacdo precisa da origem de eventuais erros através de mensagens claras e destaque
do local em vermelho. Além disso, algumas validagbes foram feitas durante o
preenchimento dos campos, evitando exibicdo de erros somente apds a submisséo do

formulario.
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Figura 6 - Protétipo “Internet Banking Ideal”: campos obrigatérios sao claramente indicados.
Mensagem de erro identifica onde o erro originou-se

IDEAL INTERNET BANKING
aHome pSaldos e Extratos+ ~Pagamentos= @Transferéncias+ wCartfes+ =Sair

Passo 1: Dados do Boleto | Passo 2 : Confirmagdo

Informagdes Adicionais [ ]
Dados do Boleto

Campos marcados com (*) sd0 obrigatorios

B campo 1 invalido

Codigo de barras: * (98743 | ||

pm— B

Data do vencimento: *
Valor (R$)
Data do pagamento: *

Descricdo:

Avangar

Desenvolvido pelo Banco Ideal S.A. - Todos os direitos reservados

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2 Saldo e Extrato da conta

Por se tratar de uma funcionalidade essencialmente baseada em consultas, as
alteracdes concentraram-se no fornecimento do maior nimero possivel de informacgdes Uteis
ao usuario. Além disso, buscou-se simplificar as opgdes de pesquisa do usuario, permitindo-
o consultar extrato de periodos pré-definidos, como “Ultimos 60 dias” ou “Més Atual’. Desta
forma, evitam-se ocorréncias de erros e resultados vazios gerados por pesquisas feitas

usando-se parametros inconsistentes.

5.3 Operacao DOC

Com o objetivo de corrigir uma das falhas de usabilidade desta funcionalidade, foi
desenvolvida no protétipo uma area especifica (e de acesso opcional) para exibi¢cdes de
informagbes mais detalhadas sobre a operacédo. Desta forma, a area principal, destinada
unicamente a realizacdo da transferéncia DOC, contém apenas informagdes indispensaveis
(e numa linguagem simples).

A utilizagdo de um componente de calendério no preenchimento de campos de data
também mostra-se muito util, uma vez que evita erros de digitacao e fornece ao usuario uma
ferramenta de uso cotidiano.

A figura 7 mostra os dois ajustes feitos no protétipo para a funcionalidade Operagao
DOC.
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Figura 7 - Protétipo “Internet Banking Ideal”

Sl ipEAL INTERNET BANKNG T
#Home oSaldos e Extratos -+ ~Pagamentos - @Transferéncias - w=Cartdes - =Sair
Passo 1 : Dados do Boleto | Passo 2 : Confirmagédo ‘
—
Informagdes Adicionais
- Limite: Até R$ 3.000.00 para clientes Pessoa Fisica € R$ 5.000.00 para Pessoa Juridica
- Horario: Segunda a Sexta-Feira das 06.00 as 23:59

- Boletos vencides somente podem ser pages na agéncia do banco emissor
- Em caso de dividas ligue para ldeal Atende (4004-4004 para Capitais e 0800 410 4001 para demais cidades)

I Dpados do Transferéncia

Campos marcados com () sdo obrlﬂatdnos

Titularidade December 2012 o

Banco Su Mo Tu We Th Fr Sa

Agéncia (com digito). *|

Conta (com digito): *
CPFa® T =
17 48 “19: 2 M B

Finalidade = * 2 24 75 % N W/ B
Valor (R$) 30 N

Data da transferéncia IH‘ |

Descrigdo:

Avangar

Desenvolvido pelo Banco Ideal S.A. - Todos os direitos reservados

Legenda: (em vermelho) espaco destinado a informagdes detalhadas da operacéo; (em preto)
componente de calendario em campo de data.
Fonte: Elaborado pelo autor

5.4 Correcao aplicada a todas as funcionalidades

Como forma de manter o usudrio ciente do estado do sistema, foi desenvolvido
também um mecanismo de informacdo do status atual da aplicagdo. Com isso, durante
momentos em que houver um processamento mais demorado, lentiddo do servidor ou uma
grande quantidade de requisi¢cdes simultaneas, um indicador de atividade do sistema sera
apresentado, conforme demonstrado na figura 8.
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Figura 8 - Prototipo “Internet Banking Ideal”: Mecanismo para informacao do status atual do
sistema

2

Fonte: Elaborado pelo autor.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho avaliou a usabilidade dos servigos de IB dos bancos Santander e Caixa
Econ6mica Federal, usando como métodos as Heuristicas de Nielsen e os Critérios
Ergon6micos de Bastien e Scapin. Com base nas falhas identificadas, foi desenvolvido um
prototipo onde as respectivas correcoes foram promovidas.

No protétipo, buscou-se principalmente preservar a forma de navegacao presentes
nos dois sites examinados (muito semelhantes, inclusive, a sites de |IB de outras
instituicdes). No entanto, falhas em mensagens de erro, validagbes de campos, excesso de
informacbes desnecessarias e falta de padrao entre telas mereceram atencao especial.

Diante do que foi observado durante as etapas deste projeto, foi possivel chegar a
algumas conclusées. Séo elas:

» Durante a concepgao de qualquer sistema de informagéo, € necessario um projeto
meticuloso da interface, para que atenda os principios de usabilidade.

= Uma vez definidos padrées de usabilidade para um sistema, estes devem ser
aplicados em todas as telas, garantindo assim uma interface homogénea.

» Testes sucessivos e rigorosos tém papel importante, uma vez que ajudam na
identificacdo de eventuais falhas de usabilidade.

= Usabilidade pode ser alcangada aplicando-se medidas simples como, por exemplo:
elaboragédo de um texto claro e conciso.

Como trabalhos futuros, podem-se estender as avaliagdes para outras instituicdes
bancéarias, ou mesmo para outros sites ou servicos disponiveis na Internet. E possivel
também utilizar outros métodos de avaliacdo de interface encontrados na vasta literatura
académica. Tanto os resultados obtidos neste trabalho, quanto o protétipo desenvolvido
podem ser validados na pratica, mediantes testes de usabilidade focados no usuario.
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