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Resumo

Os principais bancos de varejo do Brasil lancaram seus sites otimizados para iPhone em 2008. Para
analisar estes sites, teve inicio esta pesquisa exploratoria com o objetivo de avaliar a usabilidade das
interfaces destes sites de mobile banking. Foi definido um método que ndo envolveu usuarios reais e que
analisou as interfaces j& implementadas. A partir dos resultados obtidos, concluiu-se que as interfaces dos
sites brasileiros de m-banking para iPhone apresentam problemas de usabilidade.

Palavras-chave: interagdo humano computador mével. Interface. iPhone.
Abstract

The main retail banks in Brazil launched there customized sites to iPhone during 2008. In order to
analize these sites, this exploratory research has started with the objetive of evaluating the usability of
the interfaces of these mobile banking sites. It was defined a method that didn’t involve real users and
tested sites interfaces already done. The conclusion, based upon the obtained data, was that the interfaces
of Brazilian m-banking sites developed for iPhone present usability problems.

Key-words: human computer mobile interaction. Interface. iPhone.

1. Problema

A convergéncia digital ja é um fato na sociedade contemporanea e o dispositivo para o qual esta
tendéncia aponta é o telefone celular, principalmente ap6s a chegada de aparelhos de terceira
geracdo (3G). Ou seja, num futuro préximo os computadores de mao serdo amplamente
utilizados para 0 acesso a internet.

Com o avanco da tecnologia da informacédo, a quantidade de servigcos digitais mdveis que sao
incorporados a vida do cidaddo comum cresce num ritmo acelerado. Entre estes servicos, esta o
banco mdével ou mobile banking no qual se realiza o auto-atendimento por meio de um
dispositivo moével. Os bancos, tanto no Brasil quanto no exterior, estdo fazendo grandes
investimentos neste novo canal. Nos Gltimos anos, varios bancos lancaram solucdes e servicos
moveis apostando no crescimento deste segmento de mercado.
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Porém, estudos indicam que a adocdo ao m-banking ainda é pequena e o custo percebido, a
habilidade para utilizacdo e a dificuldade de uso de interfaces de celular (tela pequena, teclado
pequeno e maltiplas senhas) sdo alguns dos fatores que contribuem para a pouca adesdo. Para
reverter esta situacdo, novos aparelhos com telas maiores, novas opg¢des de teclados e design de
interfaces customizadas para dispositivos moéveis estdo surgindo com a promessa de solucionar
estas questbes e oferecer uma experiéncia mais satisfatoria ao usuario.

Um exemplo destes novos aparelhos é o iPhone da Apple: um dispositivo hibrido que mescla
diversas funcdes e que esta atraindo consumidores por todo o mundo. Atentos a este fato, em
2008, alguns dos principais bancos de varejo do Brasil lancaram seus sites de m-banking
especificos para o iPhone. Este fato norteou o objetivo desta pesquisa: avaliar a usabilidade das
interfaces dos sites brasileiros para mobile banking otimizados para iPhone.

No Brasil, segundo dados da Agéncia Nacional de Telecomunica¢des (ANATEL) existem cerca
de 150 milhGes de usuarios de aparelhos celulares, porém apenas 5% dos usuarios usam seu
telefone celular para acessar a internet (BALBONI, 2008). Ou seja, é um mercado com grande
potencial de crescimento como apontam os dados apurados pela consultoria Predicta, nos
ultimos meses de 2007, com um aumento de 118% na tendéncia de acesso a internet movel
principalmente por conta do iPhone (LOCAWEB, 2008).

Para investigar este assunto foi desenvolvido um método de pesquisa com base tedrica na
avaliacdo de sistemas em Interagdo Humano-Computador. O método utilizado pode ser dividido
em duas fases: pesquisa bibliogréfica (revisdo da literatura) e testes em laboratdrio (avaliagcdo
heuristica). Verificou-se que had poucos estudos de interacdo movel no Brasil, estes se
concentram na tematica da usabilidade de sistemas e em modelos de navegacdo. E, com o
aumento no nimero de acessos a internet mével é necessaria uma base conceitual para a criacdo
ou adaptacdo dos sites para que 0s mesmos sejam compativeis com os dispositivos maveis.
Avaliar a usabilidade destes sistemas é fundamental para identificar se estes sites oferecem
eficiéncia, conveniéncia e seguranca para seus usuarios.

2. Revisdo da literatura
2.1 Interagdo humano-computador movel

De acordo com Love (2005), a interacdo homem-maquina (IHC) no contexto mdvel pode ser
definida como o estudo da relagdo (interacdo) entre pessoas e sistemas moveis de computagao.
A IHC é uma éarea da ciéncia que se refere a investigacdo das relacBGes entre as pessoas e 0S
sistemas e as aplicagdes de computador (LOVE, 2005). Para o propdsito desta pesquisa, a IHC
movel diz respeito ao entendimento dos usuarios, suas varias capacidades e suas expectativas e
como estes aspectos devem ser levados em consideracdo no design de uma aplicagdo ou um
sistema mével (LOVE, 2005).

Na figural podem ser visualizadas as diferencas entre os aspectos da interacdo fixa e da mével
num modelo adaptado de Gorlenko e Merrick (2003).
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Aspectos da Interacgéo Interagdo Fixa Interagdo Movel
Normalmente interno, Interno e externo,
Ambiente
pouca variacao variacgdo freqliente
Tempo de duragdo da interacdo | Médio a longo Médio a curto
- L . Alta, qualquer posicéo e
Mobilidade do usuario Baixa, normalmente sentado

movimentos do corpo

A interagdo pode ser tarefa

Hierarquia das tarefas A interagdo é a tarefa principal o
secundaria
Manipulagdo de outros objetos
gue ndo estdo relacionados a Rara Frequente
interacdo
Alta dependéncia da Selecdo de menus, formulérios,
Estilos de interacdo manipulag&o direta; outros apoiados por manipulacdo
estilos s&o complementares direta e linguagem natural

Figura 1: interagdo fixa x interacdo mével (GORLENKO E MERRICK, 2003).

2.2 Elementos da Interface de um Dispositivo Mdvel

Preece et al (1994) definem a interface de usuario como a totalidade dos aspectos de uma
superficie de um sistema computacional composto pelos dispositivos de entrada e saida, a
informacdo apresentada para/ou deduzida pelo usuario, o feedback apresentado ao usuério, o
comportamento do sistema, sua documentacédo e 0s programas de treinamento associados e as
acOes do usuario com respeito a estes aspectos. No iPhone estes elementos podem ser assim
caracterizados:

- mecanismos de entrada de informacdo (diz respeito a gravacdo, entrada de dados e
instrucdes no sistema do computador): tela sensivel ao toque e teclado olho de peixe. Os
usuérios do iPhone fazem movimentos especificos, chamados gestos, por meio dos quais
atingem os resultados esperados (APPLE, 2008c).

- mecanismos de saida da informagcao (dispositivos que convertem a informagdo do sistema
em alguma forma perceptivel ao ser humano): displays visuais e visualiza¢es dinamicas (no
iPhone é possivel fazer transi¢des de telas animadas).

- estilos de interacdo (todas as formas que 0 Usuario se comunica ou interage com um sistema)
(PREECE et al 1994; WEISS, 2002): entrada de comandos (teclas com fungdes), icones ou
representacdes graficas, menus e menu pop-up, navegacdo (barra de navegacao), formularios
(assistente de formulario), caixas de textos, caixas de selecdo (check boxes), radio buttons, push
buttons, didlogos naturais e manipulagdo direta .
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2.3 Usabilidade

Na NBR 9241-11 (2002), a usabilidade é definida como “medida na qual um produto pode ser
usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com eficéacia, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico de uso”. Desta forma, a usabilidade se revela quando um
usuario emprega um sistema para alcancgar seu objetivo (num determinado contexto) e €
caracterizada pela eficacia, eficiéncia e satisfacédo alcangadas pelo usuario durante a interagao
(CYBIS et al, 2007).

Conhecer o usudrio de um sistema e o seu trabalho é ponto-chave para o desenvolvimento de
interfaces ergondmicas e que proporcionem usabilidade (CYBIS et al, 2007). Além disso, 0s
desenvolvedores devem levar em conta que as aplicagdes de software e suas interfaces
constituem ferramentas cognitivas que modelam representacdes, abstraem dados e produzem
informacbes (CYBIS et al, 2007).

E estas ferramentas cognitivas “facilitam a percepc¢do, o raciocinio, a memorizacao e a tomada
de decisdo, seja no trabalho ou para divertimento” (CYBIS et al, 2007). Além disso, ao se
projetar um sistema deve-se considerar que seus usuarios diferem entre si em termos de
inteligéncia, estilos cognitivos e personalidades e suas estratégias evoluem com o tempo e com
0 seu uso do sistema (CYBIS et al, 2007).

Um problema de usabilidade é observado quando uma caracteristica do sistema interativo
(problema ergondmico) causa perda de tempo, compromete a realizagdo da tarefa e/ou a
inviabiliza (CYBIS et al, 2007). Um problema de usabilidade pode ser descrito a partir de
informacGes sobre: o contexto de operacdo onde o mesmo pode ser observado; se existe algum
problema de ergonomia na sua origem e quanto aos possiveis efeitos sobre o usuario e sua tarefa
(incluindo a fregiiéncia do problema) (CYBIS et al, 2007).

2.4 M-banking

Gouveia (2007) afirma que a dltima tendéncia em automacgdo bancéria € a mobilidade dos
servicos, tornando os bancos progressivamente maveis e acessiveis em qualquer lugar por meio
da tecnologia dos celulares. De acordo com Laukkanen (2005), a indUstria bancéria esta entre
0s principais setores que adotaram e utilizam a internet e a tecnologia mével nos mercados
consumidores.

A globalizacdo exige que o setor bancario acompanhe as novas tendéncias e se adapte ao nivel
de exigéncia de seus clientes, sendo imprescindivel para os bancos a preocupagdo com a
gualidade do atendimento, principalmente quanto ao aspecto tecnoldgico (NEVES, 2006).

Desta forma, se percebe, tanto no Brasil quanto no mundo, mudangas significativas no
atendimento aos clientes de bancos por meio de canais eletrnicos, o que afeta o relacionamento
banco/cliente ao disponibilizar produtos e servigcos sem limite de tempo e espago (NEVES,
2006).
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A idéia por trds do auto-atendimento é atender a um grande publico (por meio de servicos
padronizados) com maior rapidez e conveniéncia, otimizar o ponto de venda (a agéncia
bancéria) com a ampliacdo dos horérios de atendimento e ainda reduzir os custos de tarifas
(NEVES, 2006, SALERNO JR, 2008).

Gouveia (2007) considera que o mobile banking é a terceira revolucdo tecnoldgica no
atendimento ao cliente, sendo a primeira os caixas eletronicos e a segunda a internet. O Brasil é
referéncia mundial em uso de tecnologia e o uso do telefone celular para este fim é a préxima
fronteira, pois 0s bancos apostam no mobile banking por conta do uso intensivo de celular no
Brasil (GOUVEIA, 2007). No ano de 2008, o Banco do Brasil, o Banco Ital, o Bradesco e o
Unibanco langaram suas primeiras solu¢des de m-banking otimizados para iPhone.

3. Método

Pelo carater exploratorio desta pesquisa, no qual se objetiva compreender melhor o problema
exposto, optou-se por realizar avaliagdo de usabilidade por meio de especialista ao invés de
testes que envolvem diretamente 0 usuario.

Este estudo pode ser classificado como pesquisa qualitativa e ndo envolve tratamento estatistico
e 0 ambiente natural é a fonte direta para a coleta de dados, na qual o pesquisador € o
instrumento chave que analisa os dados de forma indutiva (SILVA, 2000).

Nesta pesquisa optou-se pelo Estudo em Laboratdrio, pois este método facilita a coleta de dados
e permite facil replicacdo. A pesquisa bibliografica e a inspecdo cognitiva foram as técnicas
utilizadas nesta pesquisa. Foi selecionada uma amostra de conveniéncia e ndo probabilistica
para este estudo. Atualmente quatro bancos com sede no Brasil apresentam aplicacfes para
internet movel especificas para iPhone: Banco do Brasil, Bradesco, Itau e Unibanco (ver figura
2).

As interfaces dos sites brasileiros de m-banking para iPhone direcionadas aos usuérios de banco
eletrbnico sdo os objetos de estudo desta pesquisa (especificamente as interfaces com a
orientacdo de visualizacdo na vertical, também conhecida como retrato), precisamente a area
restrita a correntistas com acesso via senha bancaria.

O iPhone foi considerado como uma plataforma movel para acesso ao contetdo da Internet na
qual os usuérios visualizam péaginas ou aplicagOes internet (APPLE, 2008c). Para a coleta de
dados para esta pesquisa foi utilizado um iPhone 3G e sua conexao de rede sem fio (wireless)
para acesso as interfaces de sites brasileiros de m-banking. Foi utilizado o navegador Safari
(padrdo do iPhone) para a visualizagdo das paginas internet.
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Figura 2: telas iniciais dos sites de m-banking brasileiros

3.1 Pesquisa Bibliogréafica

Para Fachin (2001), a pesquisa bibliogréfica refere-se ao conjunto de conhecimentos humanos
reunidos em obras e objetiva a conduzir o leitor a determinado assunto e a colecdo,
armazenamento e a utilizacdo das informacGes coletadas para o desenvolvimento da pesquisa.

Foram entdo selecionados, coletados e catalogados: artigos, teses e dissertacdes dentro do
escopo deste estudo. Esta etapa visa preparar o pesquisador com 0s conceitos apresentados pela
literatura para a pesquisa de laboratério.

3.2 Inspecdo Cognitiva

A inspecdo cognitiva € uma forma de avaliacdo da usabilidade de sistemas ou prototipos
realizada por especialistas (LOVE, 2005). O foco da inspe¢do cognitiva é em qudo facil os
usuarios irdo aprender a utilizar o sistema e de como 0 seu uso pode ser efetivo, eficiente e
satisfatério (LOVE, 2005). De acordo com PADOVANI (2008a) o objetivo da inspecdo
cognitiva é verificar se ha problemas na interagdo, interrupgdo no fluxo da tarefa do usuério,
auséncia de componentes necessarios a realizagéo da tarefa.

Para Love (2005), a abordagem da inspec¢do cognitiva pertence a classe de técnicas de avaliagdo
que estdo sob a denominacao genérica de andlise da tarefa. Para Padovani (2007), a analise da
tarefa busca descrever e/ou avaliar a interacdo entre usuério e sistema visando compatibilizar os
componentes humanos e ndo-humanos.

Para a analise da tarefa deste estudo foi selecionada uma tarefa de transacédo: transferéncia de
valores entre contas-correntes também conhecida por DOC, entre bancos e titulares diferentes.
A realizacdo do DOC foi escolhida como tarefa por ser uma opgdo comum aos quatro bancos
selecionados para este estudo, ou seja, foi analisada 0 mesmo tipo de tarefa nos quatro sites de
m-banking brasileiros para iPhone. Além disso, esta € uma tarefa critica, cujo resultado
incorreto traz conseqliéncias indesejaveis ao usuario.
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Para ser possivel a realizacdo do DOC foram feitos dep6sitos em cada uma das contas-correntes
abertas. Para se ter acesso a opg¢ao de DOC foi necessario seguir 0s procedimentos de seguranga
de cada banco, tais como cadastro de senha-eletrdnica, requisicdo do dispositivo multisenha,
solicitacdo do cartdo chave de seguranca, além do desbloqueio da operacdo e cadastro de
favorecido quando necessario.

Na sequéncia, foi utilizado o0 modelo de inspecdo cognitiva (percurso cognitivo) proposto por
Rocha e Baranauskas (2003), que o dividem em duas fases (ver figura 3):

INSPECAO COGNITIVA

Questdes da fase preparatéria

1. Quem serdo os usuarios do sistema?
2. Qual tarefa deve ser analisada?
3. Como ¢ definida a interface?

4. Qual é a correta sequiéncia de a¢des para cada tarefa e como pode ser descrita?

Questdes da fase de analise

A. Os usuarios fardo a acdo correta para atingir o resultado desejado?
B. Os usuarios perceberdo que a acao correta esta disponivel?
C. Os usuarios irdo associar a agdo correta com o efeito desejado?

D .Se a agdo correta for executada os usuarios perceberdo que foi feito um progresso em relagéo a tarefa
desejada?

Figura 3 : fases do percurso cognitivo - adaptado de Rocha e Baranauskas (2003)

Na fase preparatoria ¢ defina a tarefa, a seqliéncia de a¢des, a populacdo de usuarios e a
interface a ser analisada Na fase de analise: esta fase tem como objetivo contar uma estoria
verossimil sobre o conhecimento do usuario e seu objetivo, e sobre o entendimento do processo
de solucéo de problemas que o leva a acertar a correta solucdo. Para isso o analista responde as
questdes A, B, C e D. (figura 3). Se alguma das questbes obtiver resposta negativa, uma estéria
verossimil de fracasso deverd ser contada. Estas questdes apontam para as caracteristicas

criticas da interface.

A inspecdo cognitiva foi realizada nas interfaces dos sites para m-banking do Banco do Brasil,
do Bradesco, do Itad e do Unibanco otimizados para iPhone. Na fase preparatéria, apds a
identificacdo dos usuarios do sistema, da definicdo da tarefa a ser realizada, e da definicdo da
interface a ser usada, foi realizada uma analise da tarefa, sua decomposi¢do na forma sequencial
e a criacdo de um fluxograma funcional agdo-decisdo conforme modelo proposto por Moraes e
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Mont’Alvao (2008), este fluxograma descreve a seqiiéncia correta de acBes para a correta
realizacéo da tarefa.

Na fase de analise foi aplicada uma lista de verificagdo em cada passo da analise da tarefa e seu
resultado foi graficamente representado no fluxograma por meio de circulos comas as ABCD
em verde ou vermelho, conforme a respota da pergunta (ver exemplo figura 4).

1 2 3 4
seleclonar digiter o
INICIO navegador —» dominlbodo [|—» ';’;;;f,"!,'ﬁ.’ “:::?;a —b(D_
safar banco

®eo00 et ©“eovDdD VBeEeD

Figura 4: exemplo de decomposicéo sequencial da tarefa + aplicacdo da lista de verificagéo
4. Resultados

Os dados da inspe¢do cognitiva das quatro interfaces de banco analisadas apontam que um
usuério que acesse os sites dos bancos pela primeira vez para realizar um DOC (entre bancos e
titulares diferentes) dificilmente ird completar a tarefa. Os problemas identificados sdo
recorrentes, ou seja, Sdo comuns a todas as interfaces dos bancos.

A primeira questdo que se coloca é a digitacdo do nimero da agéncia e da conta corrente com
digito verificador: o usuario pode consultar estes dados no cartdo de débito do banco ou
memorizéa-los para facilitar o processo, 0 que aumenta sua carga cognitiva.

Na sequiéncia, por questdes de seguranca sdo solicitadas diferentes tipos de senha (senha do
cartdo de débito, senha eletrénica) o que aumenta a carga cognitiva do usuario, pois os bancos
recomendam que estas senhas sejam memorizadas.

Além disso, em 3 dos 4 bancos analisados, é necesséria a interacdo com objetos externos a
interface: um multisenha (ou token), um cartdo com codigos de seguranca ou um cartdo com
chaves de seguranca, o que dificulta a realizacdo da tarefa num contexto mével (além do iPhone
0 usuario deve portar estes objetos).

Outro ponto € que o usuario precisa estar familiarizado (ter experiéncia anterior) com os termos
bancarios para selecionar corretamente os tipos de conta, o tipo de DOC, a finalidade da
transferéncia, entre outros.

Para todos os DOCs sempre ¢ solicitado o cddigo do banco do favorecido (seja para fazer o
DOC pelo iPhone ou cadastrar um favorecido pela internet), esta informacdo o usuario terd que
pesquisar (por exemplo, no site da FEBRABAN o qual fornece uma lista com os codigos dos
bancos), ou outros canais de auto-atendimento, ou ainda solicitar ao favorecido.
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Outro ponto sensivel é a entrada do campo do valor do DOC, que ndo utiliza o sistema
monetario convencional com valores em Real separados por virgula, com exce¢do do Banco do
Brasil em que a virgula é colocada automaticamente. No Banco Ital e no Unibanco a aplicacédo
aceita a virgula, mas ndo converte o valor para o formato especificado no marcador (R$10,00 =
1000), logo este Gltimo poderia ser dispensado. No Bradesco o campo, para digitacdo do valor,
aceita a virgula, porém a aplicacdo ndo a reconhece 0 que exige que o Usuario aprenda, por meio
de marcadores com exemplo, como deve proceder para digitar corretamente o valor (exemplo
figura 5).

A necessidade de cadastrar favorecidos nédo fica evidente na primeira vez que se tenta realizar a
tarefa, somente por meio de mensagens de erro o usuario aprende que deve cadastrar o
favorecido (exemplo fig. 6). Isso acontece tanto no Unibanco quanto no Itad. J& no Bradesco
ndo é necessario cadastrar um favorecido, porém ndo é mencionada a necessidade de
desbloquear a operacdo, 0 que o0 usuario aprende ap6s mensagem de erro a qual informa como
ele deve proceder (exemplo fig. 7). No Banco do Brasil também ndo ha necessidade de se
cadastrar um favorecido com antecedéncia.

i T T 15:40 — | el TR = 15:37 =) LATIM = 10:26 =
AG . Celular —
Conta & Digito: =
tati mobile Bradesco
Valor: Ex.: (RS 10,00=1000) |
(000 ) ACESSO BLOQUEADO PARA _
Data de transl. (ddmmaaaa) | SOEC- Lk dn Fnvorvchive 5 { e ] ';{'_._ o
|_2UhﬂlUU_G_J | FACIL (511
Titularidade
{ /,Mur;rnn Menu
@ ovows =
P
(oK )
{ vohar

Fig. 6: sem favorecido

Figura 5: exemplo marcadores
9 P cadastrado

Figura 7: operagdo bloqueada
Existem também problemas relacionados ao sistema: no Banco do Brasil, Itat e no Unibanco
em algumas tentativas para se realizar o DOC, apds o ultimo passo € apresentada uma
mensagem de erro na qual a operacdo aparece indisponivel e o usuario ndo consegue finalizar a
tarefa (exemplos fig. 8).
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Figura 8: operacéo indisponivel

Outra questdo que fica evidente sdo os rétulos dos botbes (figura 9), neste quesito o Banco do
Brasil utiliza diversas denominagdes para botbes similares IRIENTRAR/OK/CONFIRMA, o
mesmo ocorrendo com 0 Unibanco IR/OK/PROSSEGUIR/CONFIRMAR. Isto aumenta a carga
cognitiva do usuario que precisa interpretar diferentes rétulos para fungdes parecidas. J& o
Bradesco e o Itau simplificam a tarefa, pois cada banco utiliza apenas dois, respectivamente
IR/OK e IRICONTINUAR.

Limpar

Figura 9: diferentes rétulos dos botbes do Banco do Brasil
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De acordo com a definicdo de problema cognitivo de Moraes e Mont’Alvdo (2007), pode-se
perceber que para completar com sucesso a tarefa de realizacdo de DOC nas interfaces dos sites
dos bancos para iPhone o usuério precisa decodificar as informagdes corretamente, aprender
explorando as telas, memorizar varios dados, e compreender as estruturas de navegagdo e
dialogos, os quais nem sempre estdo bem claros na interface (ex.: cadastrar favorecido), para
resolver os problemas e tomar as decisdes corretas. Um quadro com os pré-requisitos para a
correta realizacdo da tarefa pode ser visualizado na fig. 10.

E, para finalizar podemos comparar a quantidade de acGes necessarias para completar a tarefa
em cada banco: no Banco do Brasil 24 passos, no Ital 20 passos, no Unibanco 22 passos e por
Gltimo, com a maior quantidade o Bradesco com 31 passos.
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BANCO PRE-REQUISITOS

- ter o nimero da agéncia, conta-corrente e digito verificador (DV)
- possuir a senha eletrénica cadastrada no banco
- possuir a senha de 6 digitos do cartdo cadastrada no banco

- ter o nimero do banco, da agéncia, conta-corrente, digito verificador (DV), CPF
ou CNPJ do favorecido.

Banco do Brasil

- conhecer valores limites para a transacéo

- conhecer horario limite para a transagédo

- considerar o custo de R$8,00 para a operacéo (ndo informado no site)

- ter 0 ndmero da agéncia, conta-corrente e digito verificador (DV)
- possuir a senha do cartdo de débito cadastrada no banco

Itau
- cadastrar um favorecido (via canais de auto-atendimento ou agéncia)

- considerar o custo de R$7,80 para a operagéo.

- ter o nimero da agéncia, conta-corrente e digito verificador (DV)
- possuir a senha do cartdo de débito cadastrada no banco

- liberar o acesso a transferéncia seja para a mesma titularidade ou titularidade
diferente via agéncia ou por telefone.

Bradesco ) )
- ter o nimero do banco, agéncia, conta-corrente e DV do favorecido
- ter o CPF/CNPJ do favorecido

- possuir o cartdo “chave de seguranca Bradesco"

- considerar o custo de R$8,00 para a operacéo

- ter o nimero da agéncia, conta-corrente e digito verificador (DV)

- possuir a senha do cartdo de débito de 4 digitos cadastrada no banco
Unibanco
- possuir um multisenha (token) (solicitado via internet)

- cadastrar um favorecido (via canais de auto-atendimento ou agéncia)

Figura 10: pré-requisitos para completar a tarefa de transferéncia interbancaria (DOC)
pelos sites de m-banking brasileiros para iPhone (Maio de 2009)
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Foram identificados problemas na interacdo (necessidades de entrada de muitos dados), no fluxo
da tarefa (interrupgdo: operacdo ndo disponivel) e a auséncia de componentes necessarios a
realizacéo da tarefa (cadastro de favorecidos, cartdo chave de seguranga).

5. Conclusao

O objetivo principal deste estudo foi avaliar a usabilidade das interfaces de sites brasileiros de
m-banking para iPhone. Por meio do método proposto foi possivel alcancar o objetivo da
pesquisa: os resultados obtidos indicam que as interfaces dos sites de m-banking brasileiras para
iPhone apresentam problemas de usabilidade.

Por meio da inspecdo cognitiva foi possivel identificar deficiéncias associadas a potenciais
dificuldades na percepgéo, interpretacéo e operacdo dos componentes no design de interfaces de
sites brasileiros de m-banking para iPhone. Os resultados das perguntas da fase de andlise da
inspecdo cognitiva indicam que, de certa forma, as interfaces dos sites dos bancos analisados
falham com respeito a algum estagio do processo cognitivo do usudrio, ou seja, na formacdo de
um objetivo, na formacao de uma interacdo, na especificacdo de uma interacdo, na execugdo da
acdo, na percepcdo do sistema, na interpretacdo do estado do sistema ou na avaliagdo da saida
produzida pelo sistema (NORMAN, 1998). A inspe¢do cognitiva também indicou que se um
usuario for acessar o site pela primeira vez para realizar uma transferéncia interbancaria para
titulares diferentes, provavelmente ndo conseguira realizar a tarefa devido a grande quantidade
de pré-requisitos para que a mesma seja realizada com sucesso.

Como conclusdo geral desta pesquisa, pode-se inferir pelos resultados encontrados que a
utilizacdo de um método de avaliacdo sem envolver o usuario e que nao envolve dispéndio de
muitos recursos, pode contribuir para aumentar a usabilidade das aplicagdes.
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