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Abstract. About 90.4% of the Brazilian population has access to banking
services. This public is composed of a group of individuals with distinct
characteristics. As such, their likes, interests and needs with regard to banking
services vary greatly. Considering that mobile banking has consolidated the
main banking channel used in the last years, the usability standards needed to
be adapted for attending the mobile interfaces. Therefore, this paper deals
with a case study in an area that is part of the IT Board at BAN Bank. In this
context, this article shows the assessment of the usability of this institution's
mobile application, based on ISO/IEC 25010 and ISO/IEC 25040 standards,
using an assessment tool applied by an internal evaluation team. The research
results show proposals for improvements and suggestions regarding the
usability of the evaluated application.

Resumo. Cerca de 90,4% da populagdo brasileira tem acesso aos servig¢os
bancarios. Este publico é composto por um grupo de individuos, com distintas
caracteristicas. Sendo assim, os seus gostos, interesses e necessidades no que
tange aos servigos bancarios apresentam grande varia¢do. Haja vista que o
mobile banking consolidou-se como principal canal bancario utilizado nos
ultimos anos, os padroes de usabilidade precisaram sofrer adaptagoes para
atender as interfaces moveis. Portanto, este trabalho trata de um estudo de
caso no Banco BAN, numa area que faz parte da diretoria de TI da instituigdo.
Neste contexto, este artigo realizou a avaliagdo da caracteristica da
usabilidade do aplicativo movel desta instituicdo, com base nas normas
ISO/IEC 25010 e 25040, utilizando um instrumento de avaliagdo, aplicado por
uma equipe interna de avaliagdo. Os resultados da pesquisa mostram
propostas de melhorias e sugestoes tocantes a usabilidade da aplica¢do
avaliada.

1. Introducao

De acordo com a consultoria Gartner (2017) apud Febraban (2018), o setor bancario
respondeu por 15% dos investimentos feitos em Tecnologia da Informagdo (TI) no
Brasil, equiparando-se aos investimentos feitos pelo governo federal. O Brasil, ¢ o pais
dos BRICs (grupo de paises emergentes formado por Brasil, Russia, india, China e
Africa do Sul) que mais destina recursos para a TI, no setor bancario. Segundo a
Febraban (2018), do total de investimentos e despesas com tecnologias em 2017, 50%
se destinaram a software, 32% a hardware e 18% a telecomunicacdes.



Por sua vez, em relatorio anual divulgado pela Febraban (2018), a lideranca dos
canais bancarios mais utilizados em 2017 ¢ encabegada pelo Mobile Banking (35%),
seguido pelo Internet Banking (22%) e os demais canais vém na seguinte sequéncia:
ATM — Autoatendimento (14%), POS — Pontos de venda no comércio (13%), Agéncias
bancérias (8%), Correspondentes no pais (6%) e Contact Center (2%). Nesse relatorio
evidencia-se que o uso dos canais digitais — Mobile e Internet Banking — estd com
expansao consolidada, com o volume de transagdes por estes canais alcancando 57% do
total, em relagdo aos demais canais. Esse movimento de migrag¢do de servigos que antes
eram oferecidos somente em agéncias fisicas para o meio digital ¢ chamado de
digitalizag@o bancéria.

Com estes significativos investimentos em TI, especialmente, em sofiware,
aliado ao forte crescimento dos canais digitais e os evidentes beneficios que isto
implica, € coerente que a usabilidade destas aplicagdes deva ser amplamente discutida e
aprimorada para que os sistemas se adaptem as necessidades dos clientes.

Conforme apontado pelo Banco Central do Brasil apud Febraban (2017), a taxa
de bancarizacdo dos brasileiros chegou a 90,4%. Devido esta alta cobertura da
populagdo, o publico dos sistemas bancarios € composto por um grupo de individuos,
com distintas caracteristicas socioecondmicas ¢ das mais variadas faixa etdrias. Sendo
assim, os seus gostos, interesses e¢ necessidades apresentam grande variacao e, desse
modo, ndo basta apenas prover o acesso aos canais digitais. As instituigdes bancarias
devem atender as necessidades e expectativas de forma a trazer uma boa experiéncia aos
clientes, respeitando as diferencas e assim obter diferenciais competitivos, frente ao
concorrido mercado do ramo bancario.

Spool (1999) apud Agner e Moraes (2003) realizou estudos que afirmam que
muitos usudrios desistem de procurar uma informagao diante do esfor¢o necessario para
encontra-la, portanto, um dos principais beneficios que a empresa podera ter investindo
em usabilidade ¢ a reducao do turnover, onde a maior satisfagdo do usuario aumentara a
sua fidelidade a marca, oportunizando aumento no niamero de negdcios.

Nesse contexto, o Banco BAN - nome ficticio atribuido a instituicdo financeira
objeto deste estudo - possui aplicagdes homologadas, que ndo passam por nenhuma
avaliagdo de usabilidade, embora, sejam realizados outros tipos de teste de software,
pela sua equipe propria de TI. Entre as criticas obtidas, com frequéncia ouve-se criticas
dos clientes tocante a questdes de usabilidade, desde a autenticacdo no aplicativo — por
exemplo, caracteres muito pequenos para digitacdo da senha, até outras questdes, que
envolvem a usabilidade das funcionalidades em geral do aplicativo. Visando tratar essas
criticas e problemas atuais referentes a usabilidade de tal aplicativo movel, essa
pesquisa € norteada e busca responder a seguinte questao de pesquisa: “Como melhorar
a usabilidade do aplicativo mével do Banco BAN, tendo como base as normas ISO/IEC
25010 e 25040?”

Diante deste cendrio, este estudo propde avaliar a caracteristica de qualidade de
usabilidade do aplicativo movel, utilizado pelos clientes do Banco BAN, evidenciando
os ganhos na implementacdo de uma avaliagdo de usabilidade no processo e propor
melhorias, almejando a desburocratizacdo do acesso dos clientes a produtos e servicos
oferecidos nestes canais.



Para o alcance desse objetivo principal, essa pesquisa possui os seguintes
objetivos especificos: (i) mapear as funcionalidades do aplicativo mdvel que sdo
prioritarias; (i) avaliar a usabilidade dessas principais funcionalidades do aplicativo,
com base nas normas ISO/IEC 25010 e 25040; (iii) propor melhorias e sugestdes
relativos a usabilidade, apoiando o objetivo estratégico do Banco BAN expansdo dos
canais digitais.

Com o aumento exponencial no nimero de aplicagdes desenvolvidas para
dispositivos modveis, este estudo justifica-se, pois demonstra efetivamente como as
normas ISO/IEC 25010 e 25040 podem ser aplicadas de forma a auxiliar na
identificagdo de gaps de usabilidade em aplicativos moéveis, em especial, o aplicativo
movel da institui¢do objeto do estudo. Ademais, este estudo produz beneficios diretos
aos usuarios destas aplicacdes e a organizagdo, haja visto que objetivos deste estudo
estdo alinhados aos objetivos estratégicos do Banco BAN, de expansdo da base de
usuarios dos canais digitais e aumento no nimero de transa¢des oriundas destes canais.

Nas demais literaturas consultadas, quando o tema ¢ avaliagdo da usabilidade,
predomina o uso das heuristicas criadas por Nielsen e Molich (1990), geralmente,
usadas para avaliar websites, onde os autores fazem adaptagdes com a finalidade de usa-
las em diferentes contextos. Em vista disso, esta pesquisa contribui e torna-se relevante
ao se aprofundar e concentrar os esfor¢os nas normas ISO/IEC 25010 e 25040, buscando
preencher uma lacuna, no contexto de avaliacao de usabilidade em um aplicativo movel
do setor bancario.

Além dessa secdo introdutoria, este trabalho esta organizado e estruturado em
mais 5 segdes. A secdo 2 ¢ apresenta a fundamentacdo tedrica, com pesquisas €
conceitos que propiciam sustentagdo para o desenvolvimento do trabalho. A secdo 3
explana sobre a metodologia empregada nesta pesquisa, apresentando: o delineamento
de pesquisa, a unidade de analise, as técnicas de coleta e analise de dados e as limitagdes
e etapas de desenvolvimento desta pesquisa. A secdo 4 por sua vez, apresenta o estudo
de caso, descrevendo o contexto a qual este trabalho foi desenvolvido e detalhando todo
o processo adotado para avaliagdo do aplicativo. Na secdo 5, os dados obtidos sdo
consolidados e analisados. E, por fim, a se¢do 6 revela as consideragdes finais acerca
dos resultados obtidos decorrentes da pesquisa.

2. Referencial Teorico

O objetivo deste capitulo € apresentar os principais conceitos que permitem uma melhor
compreensdo deste projeto de pesquisa, portanto, serd apresentada a fundamentagao
tedrica dos elementos relacionados a qualidade de software, qualidade de produtos de
software, usabilidade, dentre outros itens relevantes para esta pesquisa.

2.1. Qualidade de Software

Existem inumeras definicdes para qualidade, cada individuo pode ter a sua propria
percep¢ao de qualidade que esta relacionado a diversas questdes como cultura, produto
ou servigo prestado, em geral as definigdes consentem para algo que esta estritamente
relacionado a uma boa experiéncia ao usuario. Logo abaixo ¢ apresentado o conceito
segundo a visdo de alguns dos maiores especialistas da area.



Crosby (1986) define qualidade como a conformidade do produto aos requisitos,
ou seja, entregar o que os clientes esperam. Para Juran (1992) qualidade refere-se ao
desempenho do produto que resulta na satisfacdo do cliente, livre de deficiéncias no
produto. J& para Feigenbaum (1994) “qualidade ¢ a corre¢do dos problemas e de suas
causas ao longo de toda a série de fatores relacionados com marketing, projetos,
engenharia, produgdo e manuten¢do, que exercem influéncia sobre a satisfacdo do
usuario”. A defini¢do de qualidade na visdo de Garvin (1984) ¢ mais complexa que a de
outras referéncias, ele identificou cinco abordagens principais, sdo elas:

e Transcendental: vai além de definigdes racionais e cientificas, trata-se de uma
percepcao intuitiva, ndo se sabe o porqué algo possui qualidade, mas pode-se
sentir e saber que algo ¢ de qualidade. Sinonimo de exceléncia nata, qualidade ¢
vista como absoluta, significando o melhor possivel.

e Baseado no produto: refere-se a quantidade de atributos ou caracteristicas que o
produto possui. E uma variavel precisa ¢ mensuravel.

e Baseado no usuario: consiste em atender as necessidades e conveniéncias do
consumidor.

e Baseado na produgdo: consiste em fazer produtos que atendem a especificagdo
sem erros.

e Baseado no valor: a qualidade ¢ percebida em relagdo ao preco do produto.
Enfatiza a necessidade de um bom produto a um custo aceitavel.

2.2. Qualidade de Produto de Software

Conforme definicao da ISO/IEC 12207-1 (2002), um produto de software compreende
os programas e procedimentos de computador ¢ a documentagdao e dados associados,
que foram projetados para serem liberados para o usuério.

Segundo Guerra (2015), os padroes ISO estabelecem especificacdes técnicas e
definem caracteristicas para garantir que produtos, servigos ou processos sejam
adequados aos seus objetivos. Além disso, Guerra (2015) afirma que a maior vantagem
na aplica¢do destes padrdes ¢ dos clientes que terdo a garantia e seguranga de que o
produto ou servigo que estdo adquirindo seguem padrdes internacionais conhecidos e
familiares no mundo inteiro.

De acordo com Porto (2014), a qualidade de produto compreende caracteristicas
e atributos desejaveis para um produto de software, tais como facilidade de uso,
confiabilidade, funcionalidade, confiabilidade, portabilidade, usabilidade, entre outros.
Porto (2014), entdo, afirma que as organizagdes buscando a presenga destas
caracteristicas e atributos nos produtos de software, estdo crescentemente procurando
implementar diretrizes presentes em normas ¢ modelos de qualidade.

2.2.1 Série de Normas ISO/IEC 25000

Buscando estabelecer formas de garantir a qualidade de um produto de software foram
entdo propostos pela ISO algumas normas. A série ISO/IEC 25000 agrupa um conjunto
de normas, que estdo logicamente estruturadas e divididas em cinco elementos,
conforme apresentado na Figura 1.



ISO/IEC 2501n
Modelo de
Qualidade

ISO/IEC 2500n ISO/IEC 2504n
Gerenciamento de Avaliacido
Qualidade

ISO/IEC 2502n
Medicoes

ISO/IEC 2503n
Requisitosde
Qualidade

Figura 1. Arquitetura da norma ISO/IEC 25000.
Fonte: ISO/IEC 25000 (2005)

Soad (2017) esclarece a divisao apresentada na Figura 1, conforme segue:

ISO/IEC 2500n — Divisao Gerenciamento de Qualidade: apresenta o modelo das
normas e faz recomendagdes e sugestdes sobre como utilizar o conjunto de
normas, também define os conceitos e terminologias utilizados nos documentos.
E composta por dois documentos: (i) ISO/IEC 25000 — Guia de Modelo de
Qualidade; (ii) ISO/IEC 25001 — Planejamento e Gestao.

ISO/TEC 2501n — Divisao Modelo de Qualidade: define um modelo hierarquico
de caracteristicas da qualidade e define os conceitos de qualidade interna,
externa e em uso. E composta por dois documentos: (i) ISO/IEC 25010 — Guia
de Modelo de Qualidade, onde define um modelo de qualidade com
caracteristicas e subcaracteristicas para qualidade interna, externa e em uso; (ii)
ISO/IEC 25012 — Guia de Modelo de Qualidade de Dados, onde define um
padrdo para o uso de dados por pessoas ou sistemas.

ISO/IEC 2502n — Divisao Medigdes da Qualidade: apresenta um guia pratico
para a implantagdo do modelo, também define a padroniza¢do das métricas de
qualidade interna, externa e em uso. E composta por cinco documentos: (i)
ISO/IEC 25020 — Guia e Modelo de Referéncia; (ii) ISO/IEC 25021 — Medicao
de Primitivas; (iii) ISO/IEC 25022 — Meétricas para Qualidade Interna; (iv)
ISO/IEC 25023 — Métricas para Qualidade Externa; (v) ISO/IEC 25024 —
Meétricas para Qualidade em Uso;

ISO/IEC 2503n — Divisao Requisitos de Qualidade: apresenta um guia para
especificagdo dos requisitos de qualidade. E composta por um documento: (i)
ISO/IEC 25030 - Guia de Requisitos de Qualidade.

ISO/IEC 2504n — Divisao Avaliagao da Qualidade: normas que incluem 0s
requisitos, orientacdes e diretrizes para a avaliagdo da qualidade de um produto
de software. E composta por dois documentos: (i) ISO/IEC 25040 — Guia e
Modelo de Referéncia para Avaliagdo de Qualidade, onde fornece uma estrutura
destinada a identificar os requisitos gerais € conceitos para a especificagdao e
avaliacdo; (ii) ISO/IEC 25041 — Documentagdo para o Modulo de Avaliacao,
onde define um modulo de avaliagdo adequado para avaliar erros induzidos e
detectados, além da maneira como o sistema trata e recupera estes eventos.



2.2.2 Norma ISO/IEC 25010

Conforme apresentado na se¢do 2.2.1, a norma de qualidade de produto de software
mais recente ¢ a ISO/IEC 25010. Segundo Porto (2014), esta norma foi publicada em
2011 reestruturando e substituindo a norma ISO/IEC 9126. Porto (2014) afirma que de
modo genérico, um modelo de qualidade apresenta uma estrutura hierarquica, que define
caracteristicas, subcaracteristicas e atributos de qualidade, conforme apresentado na
Figura 2.

Caracteristica
Subcaracteristica Subcaracteristica Subcaracteristica
- Atributo Atributo = Atributa
- Atributo L Atributo
- Atributo

Figura 2. Estrutura hierarquica.
Fonte: Porto (2014, p. 25)

Seguindo este modelo hierarquico, o Quadro 1 apresenta as 8 caracteristicas de
qualidade que um software deve atender, segundo a ISO/IEC 25010.

Quadro 1. Caracteristicas de um software de qualidade conforme norma
ISO/IEC 25010

Caracteristica Significado

Adequacdo Funcional Capacidade do produto de software de prover fungdes que atendam as
necessidades explicitas e implicitas para os quais foi concebido.

Eficiéncia de desempenho Capacidade do produto de software de manter um nivel de desempenho
apropriado, quando usado em condi¢des especificadas.
Compatibilidade Capacidade do produto de software de possibilitar a troca de informacdes
com outras aplicagdes e/ou compartilhar o mesmo ambiente de hardware
ou software.
Usabilidade Capacidade do produto de software de ser compreendido, aprendido,
operado e atraente ao usuario, quando usado sob condicées
especificadas.
Confiabilidade Capacidade do produto de software executar suas fungdes de modo
continuo.
Seguranga Capacidade do produto de software de proteger informagdes e dados, de

forma que pessoas ou sistemas ndo autorizados ndo possam 1é-los € nem




Caracteristica Significado

modifica-los e que ndo seja negado o acesso as pessoas ou sistemas
autorizados.

Manutenibilidade Capacidade do produto de software de ser modificado. As modificag¢des
podem incluir corre¢des, melhorias ou adaptagdes do software devido a
mudangas no ambiente e em seus requisitos ou especifica¢des funcionais.

Portabilidade Capacidade do produto de software de ser transferido de um ambiente para
outro.

Fonte: adaptado de ISO/IEC 25010 (2011)

Conforme exposto no Quadro 1, a norma ISO/IEC 25010 especifica um modelo
de qualidade, com 8§ caracteristicas amplas para determinar a qualidade de um software.
Uma destas caracteristicas ¢ a usabilidade, que ¢ o foco deste trabalho, sendo, portanto,
apresentada em detalhes no Quadro 2, com as suas respectivas subcaracteristicas,
conforme definicao dessa norma.

Quadro 2. Subcaracteristicas da usabilidade conforme norma ISO/IEC 25010

Subcaracteristica Significado

Inteligibilidade Capacidade do produto de software de possibilitar ao usuario
compreender se o sofiware ¢ apropriado e como ele pode ser usado para
tarefas e condi¢des de uso especificas. Depende da documentacao do

software.
Apreensibilidade Capacidade do produto de software de possibilitar ao usuério aprender
seu uso. Depende da documentagdo do software.
Operabilidade Capacidade do produto de software de possibilitar facilidade ao usuario
para operé-lo e controld-lo.
Protecdo contra erros de Capacidade do produto de software em proteger o usudrio de erros.
usudrio
Estética de interface com o Capacidade do produto de software de ser atraente ao usuario, ao
usuario (Facilidade de uso) oferecer uma interface com interacdo agradavel.
Acessibilidade Capacidade do produto de software ser utilizado por um amplo espectro

de pessoas, inclui portadores de necessidades especiais e com limitagdes
associadas a idade.

Fonte: adaptado de ISO/IEC 25010 (2011)

Teoricamente, um  produto que atenda estas subcaracteristicas,
consequentemente trara importante vantagem competitiva para a institui¢do € enorme
satisfacao do seu cliente/usudrio. Vindo ao encontro disto, Spool (1999) apud Agner e
Moraes (2003) realizou estudos que afirmam que muitos usuarios desistem de procurar
uma informagao diante do esfor¢o necessario para encontra-la.

Portanto, um dos principais beneficios que a empresa podera ter investindo em
usabilidade ¢ a reducao do turnover, onde a maior satisfagdo do usuario ird aumentar a
sua fidelidade a marca, oportunizando aumento no nimero de negocios. Alguns outros
beneficios para o usudrio que podem ser destacados sdo: reducdo do tempo de cada
tarefa (aumenta o desempenho e produtividade do utilizador); reducao de erros por parte




do utilizador; e por conta disto a empresa terd menos custos ao oferecer suporte a
utilizagdo do seu produto.

2.2.3 Norma ISO/IEC 25040

Conforme apontado na secdo 2.2.1 deste trabalho, a norma ISO/IEC 25040 trata do
processo de avaliacdo da qualidade de produtos de software, através de um Guia e um
Modelo de Referéncia para Avaliacdo de Qualidade, onde fornece uma estrutura
destinada a identificar os requisitos gerais e conceitos para a especificagdo e avaliacdo.

Segundo Porto (2014), esta norma foi publicada em 2011, reestruturando e
reescrevendo a norma ISO/IEC 14598. Conforme a ISO/IEC 25040 (2011), a avalia¢ao
do produto de sofiware corresponde a uma operagdo técnica, que se baseia em produzir
uma avaliacdo de uma ou mais caracteristicas de um produto de software, de acordo
com o procedimento especificado. J4, uma avaliacdo da qualidade do produto de
software ¢ capaz de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas, para executa-la se
faz necessario um processo de avaliagao, como o modelo desta norma.

De acordo Porto (2014), o processo de avaliagdo da norma tem como proposito a
defini¢do de atividades para analisar requisitos de avaliacdo, bem como a funcao de
especificar, projetar, executar ¢ concluir acdes de avaliacdo de qualquer produto de
software. Porto (2014), ainda destaca que este processo pode ser utilizado para avaliar
produtos de software ja existentes ou em desenvolvimento. Além disso, pode ser usado
por laboratorios de avaliagdo, fornecedores de software, compradores de software,
usuarios e entidades certificadoras.

O processo de avalicdo sugerido pela norma possui cinco etapas, que sao
ilustradas na Figura 3. Porto (2014) destaca que o processo ilustrado na Figura 3
consiste em um modelo de referéncia a ser adaptado ao contexto em que a avaliagdo sera
conduzida. No que se refere a caracteristicas de qualidade para a avalicdo, pode-se
utilizar, por exemplo, a norma ISO/IEC 25010, que foi abordada na secao 2.2.2.

A norma ISO/IEC 25040 (2011) descreve os objetivos destas cinco etapas
apresentadas na Figura 3. Sao eles:

e [Estabelecer os requisitos de avaliagao: nesta etapa deve-se descrever os objetivos
e os requisitos de qualidade da avaliac¢do, além da profundidade e abrangéncia da
avaliagdo.

e [Especificar avaliacdo: nesta etapa deve-se defirnir o escopo da avalia¢do e quais
as medidas que serdo executadas nos componentes ¢ no produto submetido a
avaliagdo.

e Projetar avaliagdo: nesta etapa define-se as acgdes e documenta-se os
procedimentos que serdo utilizados pelo avaliador para verificar as medidas que
foram especificadas na etapa anterior.

e Executar avaliacdo: esta etapa trata de executar a avaliagao e obter os resultados,
conforme especificado e planejado.

e Concluir avaliacdo: nesta etapa deve-se revisar, produzir e disponibilizar os
relatorios com os resultados da avaliagao.
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Figura 3. Processo de avaliagao da ISO/IEC 25040.
Fonte: Porto (2014, p. 29)

De acordo com essa norma, o objetivo principal da avalicdo ¢ prover resultados
qualitativos e quantitativos sobre a qualidade do produto, estes resultados devem ser
claros, aceitaveis e confiaveis.

2.3 Usabilidade em Dispositivos Mdveis

Conforme Gabao (2013), por volta do ano de 1990 surgia a rede mundial de
computadores, conhecida como World Wide Web (www), desde entdo a internet passou a
ser utilizada tanto como um canal de comunicagdo, como comércio ¢ também como um
novo canal de relacionamento entre as pessoas e organizacdes. Augusto (2012) afirma
que a partir do ano 2000, o mercado tecnologico possibilitou a sociedade uma nova
forma de Interacio Homem-Computador, proporcionando a comunicagdo através da
internet movel. Assim, novos dispositivos foram surgindo, como os celulares, /aptops,
smartphones e tablets, intensificando ainda mais o acesso a internet.



Devido a consolidagdo destes novos meios eletronicos € com advento de novos
dispositivos, Gray e Salzman apud Gabao (2013) afirmam que por volta do final dos
anos 90 e inicio de 2000, motivado pelo interesse comercial das organizagdes, a
usabilidade passou a se tornar um dos temas principais para pesquisadores e
profissionais do campo que estuda as Interacdes Homem-Computador.

Nielsen e Loranger (2007) — o primeiro citado ¢ considerado o guru da
usabilidade na web e a segunda, uma importante consultora referente a usabilidade na
web — definem a usabilidade como um atributo de qualidade relacionado a facilidade do
uso de algo. Krug (2008) define a usabilidade de forma semelhante, pois para ele a
usabilidade trata de assegurar que algo funcione bem para que uma pessoa possa usar —
seja um website, um caga a jato ou uma porta giratoria — para o seu proposito desejado,
sem que fique frustrado com isso. Ou seja, o usudrio deve entender o que € aquilo e usar
sem muito esforco.

Segundo Norman (2004), um produto nao ¢ simplesmente usado, mas acaba por
tornar o usuario emocionalmente envolvido por ele, sendo que este envolvimento ¢
intenso, sobretudo quando se trata de dispositivos moveis. Augusto (2012) enfatiza que
um dos principais elementos para a aceitagdo de uma aplicacao, seja ela mdvel ou nao, ¢
a aplicacao da usabilidade de sua interface.

Enquanto, os usuarios de dispositivos desktops usufruiam de telas maiores e a
entrada de dados se dava basicamente por teclado e mouse, os usuarios de celulares
tinham a disposic¢ao telas consideravelmente menores ¢ a entrada de dados inicialmente,
se dava por pequenos teclados fisicos do proprio dispositivo. Por fim surgiram os
smartphones e tablets, onde a entrada de dados ocorre essencialmente atraveés da
tecnologia fouch screen — telas sensiveis ao toque.

Isto posto, os padrdes antes voltados somente aos desktops precisaram sofrer
adaptagdes para atender as interfaces moveis, considerando as especificidades e
necessidades de um usudrio movel, além das limitagdes fisicas. Pode-se citar algumas
das caracteristicas relevantes, no contexto dos dispositivos méveis:

e O espagamento e o tamanho dos controles, de modo a facilitar a interacdo do
usuario com o conteudo e com os controles;

e Posicionamento dos rotulos (labels), com o fim de os usudrios visualizarem
facilmente o que estio preenchendo;

e Antecipar e prevenir os erros de usuarios, quando for possivel avisar o usuario
em tempo real quando houver erros no formuldrio que esta sendo preenchido;

e Utilizacdo dos teclados e componentes adequados de acordo com o formato do
campo. Por exemplo, em campos que permitem apenas caracteres numéricos
exibir o teclado “dial pad”, onde sdo exibidos apenas os nimeros. Desta forma
facilitard a entrada de dados para o usuario, visto que os nimeros serao expostos
com tamanho maior do que no teclado, que contém os caracteres alfanuméricos
(letras e nimeros) e também ird evitar erros como um caractere alfanumérico
inserido por engano;

e Menu acessivel em qualquer tela do aplicativo, de forma a facilitar a navegagao;



Facilidade no login, pois muitos aplicativos permitem que seu usudrio realize o
login na sua aplicagdo, através de integracdo com outros servicos — 0s mais
utilizados sdo o Facebook e Google — facilitando a autenticacdo. Exceto em
aplicagdes de institui¢des financeiras, pois nestes casos as instituicdes costumam
dar a opgdo para o usudrio gravar o nimero da sua conta, facilitando a sua
proxima autenticagdo no aplicativo, ou quando o dispositivo do usuario for
compativel, o login através da leitura biométrica.

Krug (2008) defende que conforme o usuério vai percebendo a facilidade no uso

de algo e suas possibilidades, ele vai ficando menos impaciente. Krug (2008) ainda
destaca alguns topicos essenciais para projetos de websites, mas que também sdo validos
para aplicativos moveis sao:

Ao acessar um contetido na internet, o usudrio ndo espera ter que pensar para
conseguir acessar a informagao que procura. Ele espera ter tudo sob seu olhar e
ndo precisar ficar por um longo periodo em busca da informagao;

O principal desafio de desenvolvedor de uma interface ¢ eliminar as possiveis
davidas que usuario possa vir a ter ao acessar a plataforma. Ao se deparar em
uma situagdo de davida o usuario pode sentir-se incomodado e abandonar o site;

Como sempre estdo correndo, por muitas vezes, os usuarios nao tem tempo de
ficar navegando pelo website, por isso clicam sobre os primeiros /inks visiveis.
Neste sentido, ao projetar a interface deve-se contemplar a hierarquia nos links e
menus;

Os menus ndo devem ser escondidos e com nomenclaturas de dificil
entendimento;

Ao criar as paginas deve-se usar a hierarquia de informagdes, onde as coisas
mais importantes devem estar mais visiveis;

Usar o menor numero de palavras, fazer textos diretos e objetivos.

Cybis et. al (2010) destacam alguns aspectos que devem ser considerados em

funcdo da usabilidade em aplicativos moveis. Sao eles:

Adequacdo ao contexto do usudrio movel: ao projetar uma aplicacdo para
dispositivos moveis deve-se refletir se sdo apropriados ao ambiente e aos
usuarios. Uma aplicacdo bem-sucedida em desktops ndo necessariamente tera
sucesso ao ser utilizada em dispositivos moveis;

Interface ndo “miniaturizada™: a interface deve ser projetada respeitando as
limitacdes fisica do dispositivo. Estruturas de navegacdo, controles e simbolos
adequados a telas grandes podem ndo ser adequados a interagdo com
dispositivos moveis;

Consisténcia interna e externa: o usudrio deve ter a percepcdo de que
independentemente da plataforma ou dispositivo que esteja usando, se trata da
mesma aplicagdo. Apesar de alguns controles e comportamentos serem
diferentes, alguns elementos podem ser parecidos, por exemplo, as cores,
terminologias e organiza¢do dos menus;



e Minimizacao de custo e carga de trabalho: facilitar o trabalho para o usuario para
que possa acessar a informagdo com o minimo de passos possiveis. Buscar
reduzir o numero de cliques para executar as tarefas mais frequentes;

e Facilidade de navegacdo: ¢ fundamental que as estruturas de informagdo e
comandos sejam simples. A funcdo de “retornar a tela anterior” ¢ muito
importante para o usudrio movel, devendo estar sempre presente e visivel. Um
motor de busca deve ser utilizado sempre que for factivel, pois possibilita rapido
acesso ao contetido procurado;

e Apoio a selecdo de opgdes: sempre que for possivel deve-se proporcionar uma
forma de sele¢@o ao invés de solicitar que o usuario digite a informagao;

e Rolagem de tela: ndo se deve utilizar o recurso de rolagem de tela em excesso.
Deve-se colocar as informac¢des mais importantes no topo da pagina e cuidar
para eliminar as linhas em branco, pois o usuario pode-se enganar e achar que
ndo ha mais contetido a ser visualizado;

e Apoio a interrupgdes: caso ocorra interrupgdes de conexao ou energia o sistema
deve armazenar todos os dados que permitam ao usudrio a retomada da
navegacdo no mesmo ponto onde havia sido interrompido, sem que seja
necessario repetir as entradas de dados e comandos ja executados;

e Apoio a personalizacdo da interface: os diversos contextos em que o usudrio
movel estd inserido podem demandar diferentes necessidades que afetam a
usabilidade do sistema. O sistema deve permitir a personaliza¢ao da interface de
acordo com as preferéncias de cada usuério.

2.4. Trabalhos Relacionados

Nino (2012) identificou que a empresa alvo de sua pesquisa, uma institui¢do financeira,
possuia processos de garantia da qualidade no desenvolvimento que eram focados
essencialmente em garantir que os requisitos foram implementados € que estes nao
possuem erros. Entdo, a autora propds em seu trabalho, um plano de avaliagdo com base
na norma ISO/IEC 14598-1, no modelo de qualidade ISO/IEC 9126-1 ¢ no método de
avaliagdo de qualidade de produto de software MEDE-PROS, para avaliar a qualidade
dos sistemas desenvolvidos e utilizados internamente pela empresa.

Assim, Nino (2012) definiu os quatro componentes (documentagdo do usuario,
documentacdo de desenvolvimento, interface do usudrio e software), para cada um
destes componentes foram elencadas caracteristicas relacionadas. Logo apds, para cada
caracteristica foram designados atributos. E para cada um dos atributos foram criadas
questdes. As respostas possiveis para estas questdes possuiam um determinado peso que
ao final da avaliacdo representava o nivel de qualidade dos componentes.

Quando o tema ¢ avaliagdo da usabilidade, predomina o uso das heuristicas
criadas por Nielsen e Molich (1990), geralmente, usadas para avaliar websites. Alguns
autores efetuam experimentos e adaptagdes com a finalidade de usar as heuristicas em
diferentes contextos. Desta forma, Amaral e Hennrichs (2016), através de uma pesquisa
com enfoque qualitativo e utilizando o método de pesquisa de estudo de caso, os



pesquisadores utilizaram as heuristicas para avaliar a interface de terminais de
autoatendimento (ATM) de trés institui¢des bancarias.

Baseados nestas heuristicas, os autores elaboraram um questionario que foi
aplicado durante as entrevistas com os usudrios, visando avaliar a usabilidade das
funcionalidades de saque, depdsito e extrato. Para cada questdo havia uma escala de
cinco respostas possiveis que representam o nivel de satisfacdo do usuério. Ao
apresentar os resultados os autores classificaram o publico de sua pesquisa em dois
grupos (Jovens e Adultos/Idosos) e desta forma chegaram a conclusdes distintas para
cada grupo pesquisado. Por fim, os autores propuseram algumas melhorias nas
funcionalidades avaliadas.

Augusto (2012) realizou uma pesquisa de forma similar a Amaral e Hennrichs
(2016), onde as heuristicas foram utilizadas para elaborar tarefas e questdes que foram
utilizadas em testes de usabilidade, que o mesmo conduziu com usuarios de iPhone,
utilizando o aplicativo mével de um banco. O teste de usabilidade foi praticado em duas
etapas. Na primeira foi solicitado aos participantes a realizagdo de cinco tarefas, ao final
de cada tarefa o autor realizava algumas perguntas com objetivo de identificar possiveis
dificuldades e sentimentos dos usuarios. Na segunda etapa foi realizada uma entrevista
com a finalidade de coletar a frequéncia de acesso dos usudrios ao aplicativo e questdes
adicionais referentes a usabilidade e experiéncia do usudrio. Por fim, com base nos
dados coletados, o autor faz uma analise das funcionalidades avaliadas, destacando os
pontos positivos e negativos e propondo melhorias.

O presente trabalho possui caracteristicas semelhantes aos citados nesta se¢ao. O
Quadro 3 apresenta de forma mais detalhada quais as caracteristicas semelhantes e as
diferentes entre a presente pesquisa e esses trabalhos anteriores.

Quadro 3. Comparativo entre os trabalhos relacionados

- . Amaral e
Critérios Lottermann (2018) Nino (2012) Hennrichs (2016) Augusto (2012)
Unidade de | Instituicdo Institui¢ao Instituigao Institui¢ao
analise financeira financeira financeira financeira
. Sistema web Terminal de
Objeto da . , . . . ,
esquisa Aplicativo movel desenvolvido pela autoatendimento Aplicativo movel
P instituicao (ATM)
Método de . ~
. Estudo de caso Pesquisa-acao Estudo de caso Estudo de caso
pesquisa
Referéncias | ISO/IEC 25040
para ISO/IEC 25010 ISO/IEC 14598-1 L L
avaliagio | Cybis et. al (2010) | ISO/IEC 9126-1 Eie;rsfgcas de Jakob Efi‘::cas de Jakob
da Nino (2012) MEDE-PROS
qualidade Krug (2008)
Funcionalidade
Enf da Confiabilidade
0que 42 | sabilidade Usabilidade Usabilidade Usabilidade
avaliacao n
Eficiéncia
Completitude

Fonte: Elaborado pelo autor

De um modo geral, tanto o presente trabalho quanto os demais, buscam uma
forma de avaliar a qualidade de um produto de software, no contexto de instituigdes




financeiras. Os trabalhos citados serviram como referéncia neste quesito, de
entendimento do contexto e de suas particularidades.

O trabalho de Augusto (2012), por sua vez, auxiliou em referéncias voltadas a
avaliagdo de aplicativos moveis, porém, o autor escolheu como suporte as heuristicas de
Nielsen e Molich (1990), para avaliacdo da usabilidade. Nino (2012) serviu como base
para a presente pesquisa quanto a utilizacdo das normas ISO, no entanto, a autora
direcionou sua pesquisa no sistema web da instituicdo e avaliou todos as caracteristicas
da qualidade. Ja, o objetivo desta pesquisa foi avaliar um aplicativo movel, focando a
caracteristica da usabilidade apenas e de suas subcaracteristicas, semelhante ao que
Nino (2012) propds, porém, utilizando as normas atualizadas ISO/IEC 25040 e 25010 e
focando a avaliagdo de um aplicativo movel.

3. Método de Pesquisa

4

Nesta se¢do ¢ apresentada a metodologia utilizada para o desenvolvimento desta
pesquisa, bem como o delineamento, a unidade de analise, as técnicas de coleta e analise
de dados e as limitagdes e etapas de desenvolvimento.

3.1. Delineamento da Pesquisa

Para esta pesquisa foi empregada a abordagem qualitativa. Conforme Godoy (1995)
neste enfoque ¢ valorizado o contato direto do pesquisador com a situagdo estudada e
procura-se entender os fendmenos, segundo a perspectiva dos participantes da situacdo
em estudo.

Quanto ao ponto de vista de objetivos da pesquisa, pode-se classifica-la como
uma pesquisa exploratoria. Segundo Gil (2002) este tipo de pesquisa tem como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, aprimoramento de ideias ou a
descoberta de intui¢des. Gil (2002) afirma que apesar de as pesquisas exploratorias
serem flexiveis, na maior parte dos casos assume a forma de pesquisa bibliografica ou
estudo de caso.

A pesquisa contempla trés etapas, sendo elas: pesquisa bibliografica, estudo de
caso e proposta de melhorias. A pesquisa bibliografica foi realizada com base na
literatura, como artigos cientificos, normas, revistas e documentos eletronicos. E,
através desta pesquisa foram estudados e apresentados os conceitos que envolvem a
qualidade, quais as suas caracteristicas e subcaracteristicas, baseadas na norma ISO/IEC
25010. Na sequéncia foram evidenciados os conceitos e técnicas que envolvem a
usabilidade e como avalia-la.

Depois foi desenvolvido o estudo de caso, onde os dados foram coletados e
analisados. Ribeiro e Zabadal (2010) afirmam que o estudo de caso analisa
profundamente um fendomeno dentro de um contexto real, levando em consideracao
diversas fontes de evidéncias, tendo como objetivo efetuar investigagdes em uma
entidade ou acontecimento em um periodo pré-estabelecido de tempo.

Deste modo, com este método ¢ possivel compreender de forma aprofundada
eventos, situagdes, processos, projetos, entre outros fendmenos do cotidiano. E
importante que o autor seja neutro e observador ao aplicar este método, ndo exercendo
quaisquer influéncias sobre os individuos estudados ou manipulando as fontes de



evidéncias. Por fim, na terceira e ultima etapa foram apresentadas propostas de
melhorias, com base nas informagdes coletadas e recomendagdes da literatura
pesquisada.

3.2. Unidade de Analise

O Banco BAN ¢ um banco multiplo brasileiro com forte atuacdo na regido sul, que
conta com mais de 500 agéncias bancarias, possui mais de R$70 bilhdes em ativos e por
volta de 4,5 milhdes de clientes. A institui¢ao dispde de cerca de 10.000 colaboradores,
sendo cerca de 875 do quadro de TI. O banco ¢ referéncia no mercado de TI bancéria,
protagonizando projetos estratégicos na area digital.

A pesquisa foi desenvolvida no contexto da area de Testes e Homologacdes de
Sistemas do Banco BAN. Esta area faz parte da Unidade de Desenvolvimento de
Sistemas (UDS), uma das cinco unidades que pertencem a diretoria de TI da institui¢do.

A area de Testes e Homologacdes de Sistemas foi criada por volta do ano 2009 e
dedica-se a atender demandas de Automacao Comercial e Automagdo Bancaria. A
automagao comercial, atua em projetos que visam informatizar os processos comerciais,
que envolvem meios de pagamento, onde sdo capturadas transacdes de crédito e débito.
Ja, a automacdo bancaria, atende as demandas que tratam de ferramentas com a
finalidade de automatizar e facilitar processos do ambiente bancario. Compdem esta
equipe 21 colaboradores proprios do banco BAN e 13 funcionarios terceirizados.

Os sujeitos participantes desta pesquisa sdo colaboradores que atendem os
seguintes critérios de selecdo: (i) minimo de dois anos de trabalho, na area de Testes e
Homologacdes do Banco BAN; (ii) participagdo em projetos que envolvem
homologag¢ao de aplicativos moveis; (iii) contrato de trabalho vigente diretamente com o
banco ou com a empresa terceirizada que presta servico para o Banco BAN. Estes foram
selecionados por conveniéncia, totalizando 9 participantes. O método de selegao por
conveniéncia, de acordo com Moresi (2003), ¢ um tipo de amostragem nao-
probabilistica que proporciona ao pesquisador fazer a escolha dos elementos
representativos aos quais possui acesso. Desta forma, estes elementos podem representar
um universo através de estudo exploratdrio ou qualitativo.

3.3. Técnicas de Coleta de Dados

Para coleta de dados desta pesquisa utilizou-se como instrumento a técnica de
questionario. Conforme Marconi e Lakatos (1999, p. 100), “questionario ¢ um
instrumento de coleta de dados constituido por uma série ordenada de perguntas, que
devem ser respondidas por escrito e sem a presenga do entrevistador. Em geral, o
pesquisador envia o questiondrio ao informante, pelo correio ou por um portador; depois
de preenchido o pesquisado devolve-o do mesmo modo”.

Portanto, empregou-se um questionario misto, com questdes predominantemente
fechadas (com respostas pré-definidas) e, conjuntamente, questdes abertas com objetivo
de proporcionar aos respondentes maior liberdade. O questionario ¢ auto aplicado, ou
seja, € respondido pelos proprios sujeitos da pesquisa, com o objetivo de avaliagdo do
produto de software, que € objeto de andlise nessa pesquisa.



As questdes desse questiondrio foram elaboradas com base na literatura
pesquisada, conforme indicagdo apresentada no Apéndice B. Além disso foi gerada uma
nova versdo desse instrumento de coleta de dados, apds incorporacdo de ajustes
recomendados numa validagdo por especialista em qualidade de software, com
experiéncia pratica e académica, bem como, autora de publicacdes nesse tema.

Wainer (2007) recomenda que as questdes do questionario devam ser neutras;
escritas de forma clara, concisa e direta; ndo contenham mais de uma pergunta ou
conceito; que as questdes ndo sejam escritas na forma negativa. Neste sentido,
Kuniavsky (2003) aconselha que o questionario deva ter de vinte a trinta perguntas, com
um tempo de duragdo de vinte a trinta minutos, para ndo passar a sensa¢ao de ser “um
fardo” ao respondente.

Cabe ressaltar que antes da coleta de dados, os participantes selecionados foram
submetidos a um treinamento, seguindo a ideia defendida por Yin (2015, p. 68), onde o
treinamento deve ocorrer durante um periodo curto de tempo e tem como objetivo
“fazer com que todos os participantes compreendam os conceitos basicos, a
terminologia e os pontos relevantes ao estudo”.

O questionario utilizado nesta pesquisa esta disponivel no Apéndice B. Ele foi
transcrito para a ferramenta “Google Formuléarios”. Esta ferramenta permite criar
formularios personalizados para pesquisas e questionarios e distribui-los de forma
organizada para pessoas especificas através de e-mail, link ou website. O formulério
desta pesquisa foi distribuido através de e-mail para os participantes selecionados, no
periodo de 02/05/2018 até 10/05/2018. Nessa etapa de coleta foram obtidas 9 respostas,
consideradas validas para fins de analise dos dados.

3.4. Técnicas de Analise de Dados

Segundo Azevedo et. al (2011), a andlise dos dados no contexto de um estudo de caso,
consiste em varias fases: examinar, categorizar, classificar em tabelas ou, se necessario,
recombinar as evidéncias.

Nesta pesquisa, a analise dos dados foi realizada com base nos dados coletados,
através dos questionarios disponibilizados nos Apéndices A e B. Entdo, foi aplicada a
técnica de analise de conteudo para os dados qualitativos (textuais), que conforme
Moraes (1999), de certo modo, trata de uma interpretagdo do pesquisador vinculado ao
entendimento que o mesmo tem dos dados coletados.

Para os dados quantitativos (numéricos) foi empregada a técnica de andlise
matematica e estatistica. Conforme Azevedo et. al (2011), esta técnica pode ser
descritiva (quantidade, frequéncia, médias e outras), comparativas, classificatorias,
dentre outras. Além disso, a analise dos dados seguiu o processo de avaliagdo e os
calculos de pontuacao, descritos em detalhe no item 4.3, a seguir.

3.5. Limitacoes do Estudo

Este estudo ¢ aplicado aos requisitos mais usados pelos clientes do Banco BAN no
aplicativo movel desta instituicdo, que € o objeto alvo da pesquisa. Devido as limitacdes
de tempo foram avaliadas com prioridade as funcionalidades, que representam maior
valor a institui¢ao. Essas funcionalidades sao:



Minha Conta > Login / sign-on

Minha Conta > Pagamentos (C6digo de Barras)

Minha Conta > Transferéncias (Entre contas BAN; TED; DOC)
Minha Conta > Extratos (Conta Corrente / Poupanca)

Minha Conta > Comprovantes (Pagamentos e Transferéncias)

3.6. Etapas da Pesquisa

O presente estudo de caso passou pelas seguintes atividades:

Levantamento bibliografico: realizada com base na literatura, como artigos
cientificos, normas, revistas e documentos eletronicos. Através desta pesquisa
foram estudados e apresentados os conceitos que sustentam este trabalho;

Priorizagdo das funcionalidades mais relevantes do aplicativo moével da
institui¢do: identificando as funcionalidades mais utilizadas e mais importantes
para a instituicdo, estas funcionalidades que passaram pelo processo de
avaliacao;

Selecdo dos participantes do estudo: nesta etapa foram selecionados os sujeitos

que participaram do estudo respondendo o questionario de avaliagado;

Coleta de dados: esta etapa se da pela execucdo da avaliagdo pelo autor e pela
aplicacao do questionario aos participantes do estudo;

Analise dos dados: com base nos dados coletados foram verificadas as métricas
de uma forma analitica a fim de identificar respostas ou solugdes;

Proposta de melhorias: apos finalizada a avaliagdo, o autor sugere melhorias na
usabilidade das funcionalidades avaliadas;

Consideracdes finais: nesta etapa ¢ feito um resumo do conteudo do trabalho e
esclarecido se a pesquisa rendeu resultados e se atingiu ou nao os seus objetivos
propostos.

4. Estudo de Caso

4.1. O Banco BAN

O Banco BAN ¢ uma institui¢ao financeira de economia mista, constituida sob forma de
Sociedade Andnima de capital aberto que atua na forma de um banco multiplo com as
seguintes carteiras: comercial, crédito financiamento e investimento, crédito imobiliario,
desenvolvimento, arrendamento mercantil e investimento. Conforme Abrao (2014), o
Banco BAN definiu a sustentabilidade como estratégia dos negocios, buscando
proporcionar melhor bem-estar aos seus clientes, colaboradores, fornecedores,
terceirizados, sociedade, governo e meio ambiente.



Conforme consta no Fact Sheet', disponibilizado em 2017 pela institui¢do, uma
de suas estratégias ¢ investir em tecnologia para obter ganhos de escala e produtividade
e aumentar a gama de produtos disponiveis. Na sua apresentagdo institucional ¢
apresentado um orcamento estimado de 950 milhdes de reais em investimentos em
infraestrutura de hardware, software, comunicagio, seguranga, trabalho, e treinamento
no periodo de 2017 a 2021.

Em sua revista institucional®, publicada em dezembro de 2017, o Banco BAN
ainda afirma que a cultura digital esta afetando toda a sociedade e os bancos estdo
reavaliando seus modelos e processos de negdcios, para se manterem relevantes para
seus clientes e competitivos no mundo digital, por meio de processos que capturem a
experiéncia de seus clientes. O Banco BAN ainda afirma que a transformacao digital se
tornou questdo de sobrevivéncia para os bancos e neste sentido tem buscado evoluir no
seu processo de transformagao, em especial, através da oferta dos seus canais digitais.

4.2. O Aplicativo Mével

A primeira versdo do mobile banking do Banco BAN foi lancada em 2010 e foi
denominado “M-Banking”. A proposta era oferecer ao correntista acesso a sua conta
corrente, através do seu aparelho celular e compreendia funcionalidades como o acesso
ao saldo e extrato da conta corrente, realizar pagamentos e transferéncias, consultar
cheques, localizar agéncias fisicas e realizar bloqueio de cartdes e taldes de cheque. O

acesso se dava através do browser de um celular conectado a internet, conforme
apresentado na Figura 4.

Figura 4. Primeiro aplicativo mével da instituicao
Fonte: BAN (2018)

'O Fact Sheet ¢ um documento divulgado pelo Banco BAN ao mercado trimestralmente. Nele consta uma
visdo geral da empresa, sua estrutura societaria, além de indicadores financeiros e operacionais.

2 Trata-se de uma revista impressa periodicamente e distribuida internamente aos colaboradores
apresentando as iniciativas ¢ estratégias do Banco BAN.



Em 2013, mantendo o nome “M-Banking”, foram langados os aplicativos
moveis para os sistemas Android e iOS. Ao passar dos anos foram incorporadas novas
funcionalidades, porém, nenhuma melhoria significativa na aparéncia e na estrutura
visual do aplicativo foi implementada neste periodo, conforme Figura 5.
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Figura 5. Segundo aplicativo mével da instituicao
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MARCOS LOTTERMANN

®

01| Pagament
Transferéncia
Cana e Credit

Empréstim

©
(%
mopeElLN

Figura 6. Atual aplicativo movel da instituicao
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Entdo, em 2017, o aplicativo passou por uma transformagao, passou a se chamar
“BAN Digital”. Nesta versao foram incorporadas novas funcionalidades como o médulo
“Office” que oferece controle de contas de empresas (PJ), permite realizar compras na
funcdo débito sem cartdo, realizar saque sem cartdo, dentre outras novas
funcionalidades. A estrutura visual do aplicativo e o comportamento de alguns
elementos foram modificados. Na Figura 6 ¢ possivel verificar algumas destas
mudangas em relacao a versao anterior.

4.3. O Processo de Avalia¢ao

A avaliacdo realizada no presente trabalho teve como base a norma ISO/IEC 25040, que
trata do processo de avaliacdo da qualidade de produtos de software, apresentada na
secdo 2.2.3. Para isto foram cumpridas as cinco etapas apresentadas, a seguir.

4.3.1. Primeira etapa — Estabelecer os requisitos de avaliacio

E notério que muitas dificuldades podem surgir durante um processo de avaligdo,
portanto, para mitigar estes riscos procura-se aplicar uma avaliacdo baseada em
requisitos claros e objetivos.

O primeiro passo do processo de avaliagao em questao foi definir o modelo de
qualidade. Foi utilizado como referéncia o modelo de qualidade da norma ISO/IEC
25010, apresentado na segao 2.2.2 deste trabalho, que especifica requisitos de qualidade
classificados em 8 caracteristicas amplas e suas subcaracteristicas. A caracteristica
utilizada no contexto deste trabalho ¢ a usabilidade.

Para atender a finalidade desta etapa foi criado o questionario apresentado no
Apéndice A. Ao final desta atividade, foram obtidos os resultados apresentados no
Quadro 4.

Quadro 4. Questdes da primeira etapa do plano de avaliagao

Questionario de Avaliacao de Produto de Software — Requisitos de Avaliacdo

1) Perfil dos Avaliadores (nome, papel, tempo de servigo no Banco BAN, vinculo):
a. Avaliador 1 — Marcos Lottermann — Analista de Teste — 4 anos — Contratado
b. Avaliador 2 — Analista de Infraestrutura de Teste — 4 anos — Contratado
c. Avaliador 3 — Analista de Teste — 4 anos — Contratado
d. Avaliador 4 — Analista de Teste — 8 anos — Contratado
e. Avaliador 5 — Analista de Teste — 5 anos — Contratado
f. Avaliador 6 — Analista de Teste — 4 anos — Contratado
g. Avaliador 7 — Analista de Teste — 4 anos — Contratado
h. Avaliador 8 — Testador — 2 anos - Terceirizado
i. Avaliador 9 — Testador — 7 anos — Contratado
2) Nome e versao do sistema: BAN Digital versao 1.26.3
3) Sistema operacional utilizado:
a. Avaliador 1 - Android 7 (Nougat)
b. Avaliador 2 - Android 6 (Marshmallow)




c. Avaliador 3 - Android 7 (Nougat)
d. Avaliador 4 - i0S 8
e. Avaliador 5 - Android 7 (Nougat)
f. Avaliador 6 - Android 6 (Marshmallow)
g. Avaliador 7 - Android 6 (Marshmallow)
h. Avaliador 8 - Android 6 (Marshmallow)
i. Avaliador 9 - Android 6 (Marshmallow)
4) Hardware utilizado:
a.Avaliador 1 — Xiaomi Mi5
b. Avaliador 2 - Samsung Galaxy S5
c. Avaliador 3 - Samsung Galaxy S6
d. Avaliador 4 - iPhone 6
e. Avaliador 5 - Moto G5
f. Avaliador 6 - Moto G3
g. Avaliador 7 - Xiaomi Redmi Note 4
h. Avaliador 8 - Samsung J7 Prime
i. Avaliador 9 - Samsung J7 Prime
5) Dominio da aplicacdo: Finangas
6) Modulos envolvidos (em ordem de prioridade):
a. Minha Conta > Login / sign-on.
b. Minha Conta > Pagamentos (Cddigo de Barras).
c. Minha Conta > Transferéncias (Entre contas BAN; TED; DOC).
d. Minha Conta > Extratos (Conta Corrente / Poupanga).
e. Minha Conta > Comprovantes (Pagamentos ¢ Transferéncias).

7) Objetivos da avaliagdo:
Assegurar a qualidade do sistema
Indicar pontos para melhoria no sistema

d Obter um laudo técnico da sua qualidade

8) Aspecto de qualidade avaliado:

¥ Usabilidade. Enfase (1 a 5): 5

Fonte: Elaborado pelo autor

4.3.2. Segunda etapa — Especificar avaliacio

Nesta etapa foi defirnido o escopo da avaliacdo e quais medidas devem ser executadas
nos componentes e no produto submetido a avaliagdo. Conforme Colombo (2004) ¢



uma boa pratica desdobrar as subcaracteristicas da qualidade em atributos, que possam
ser medidos e pontuados. Entdo, a soma destes itens resultard no score do atributo. A
ideia entdo ¢ que se tenha um conjunto de itens relacionados a este atributo, visando
obter um conjunto de questdes, definindo uma escala que terd escalas diferentes de
acordo com a complexidade do item.

A metodologia escolhida foi a lista de verificagdo, onde cada subcaracteristica
foi desdobrada em questdes e itens que podem ser respondidos pelo avaliador. Colombo
(2004) ressalta ainda que o avaliador deve considerar que as questdes sdo preposi¢des
logicas sobre um atributo a ser verificado. A autora ainda recomenda que cada atributo
deve possuir um resultado com valor numérico, que deve ser normalizado, ou seja, a
média obtida entre os resultados deve estar entre zero e um, para determinar os niveis de
pontuacdo para cada resposta.

No contexto estudado foram adaptadas questdes propostas por Nino (2012) e
criadas novas questdes, com base na norma ISO/IEC 25010 e na literatura pesquisada.
As questoes adaptadas foram estabelecidas de forma a se adequar ao contexto estudado
— de uma avaliacdo de usabilidade em um aplicativo movel. As questdes estdo
agrupadas por subcaracteristicas da caracteristica de Usabilidade, apresentadas na se¢ao
2.2.2. Estas questoes estao disponiveis no Apéndice B. As respostas possiveis para estas
questdes foram adaptadas de Colombo (2004) e, entdo foi atribuido o seu respectivo
peso, conforme apresentado no Quadro 5.

Quadro 5. Tipos de questoes, respostas possiveis e pesos

Tipo de Respostas Peso

questiio

Tipo 1 S =Sim 1,00
N =Nao 0,00

NA = Nao se aplica -
AP = Avaliagdo Prejudicada -
Tipo 2 S = Sempre 1,00

A = Algumas vezes 0,50
N = Nunca 0,00

NA = Nao se aplica -
AP = Avaliagdo Prejudicada -
Tipo 3 T =Todos 1,00

Q = Quase todos 0,66
A = Alguns 0,33
N = Nenhum 0,00

NA =Nao se aplica -
AP = Avaliagdo Prejudicada -

Fonte: adaptado de Colombo (2004)

Conforme observado no Quadro 5, as questdes foram classificadas em trés tipos
(grupos). Para cada tipo de questdo foram apresentadas as respostas possiveis, com o
respectivo peso, sendo o maior peso o valor desejado. As respostas “NA = Nao se
aplica” e com “AP = Avaliacdo Prejudicada” — nos casos onde o avaliador ndo esta em
condi¢des de avaliar — foram desconsideradas, portanto, ndo influenciaram o resultado
da avaliacao.

As medicdes foram aplicadas de forma a obter a nota de cada uma das seis
subcaracteristicas, sendo que ao final obteve-se a nota da caracteristica de usabilidade



do aplicativo mével avaliado. Para obter estas notas, apds a aplicacdo da avaliagdo
apresentada no Apéndice B, os dados foram calculados utilizando a média aritmética, da
seguinte maneira apresentada no Quadro 6.

Quadro 6. Calculo das notas da Caracteristica e Subcaracteristicas

Ntsc=[(Xr)/(n-na-ap)] x 100
Ntc = (X Ntsc) /6
Legendas:

[T3R L]

1’ ¢ o peso da resposta selecionada (conforme Quadro 5)

“n” ¢é o nimero de medidas (questdes analisadas)

“na” ¢ o numero de questdes descartadas (ndo aplicaveis)

“ap” ¢ o nimero de questdes descartadas (avaliagdo prejudicada)

“Ntc” é a nota da caracteristica

“Ntsc” € a nota da subcaracteristica

Fonte: Elaborado pelo autor

A priori foi definido como meta para essa avaliacdo da qualidade do produto,
que cada uma das subcaracteristicas avaliadas devem atingir valor maior ou igual a 70.
Esse valor consiste em referéncia inicial para futuras comparagdes € um limite minimo
aceitavel, conforme os objetivos estratégicos da organizagdo objeto do estudo.

4.3.3. Terceira etapa — Projetar avaliacio

O principal entregavel desta etapa ¢ o plano de avaliacdo, executado na etapa seguinte.
O plano foi dividido em duas partes. A primeira parte contém a identificacdo do plano,
onde utilizou-se o questionario apresentado no Apéndice A. Este questiondrio tem a
finalidade de determinar qual a versdo do sistema avaliado, sob quais condi¢des
(sistema operacional e hardware) o sistema avaliado foi executado, quais os mddulos
envolvidos na avalicdo, quais os objetivos da avaliacdo e qual o aspecto de qualidade
avaliado. Desta forma, se obtém um panorama geral de como deve ser executada a
avaliag@o e quais os objetivos dela.

A segunda parte do plano trata-se do questionario apresentado no Apéndice B,
onde divide-se em cada uma das subcaracteristicas da usabilidade e suas respectivas
questdes. Para cada uma destas questdes sdo fornecidas algumas respostas possiveis,
que devem ser respondidas pelo avaliador, durante a etapa “Executar avaliacao”.

4.3.4. Quarta etapa — Executar avalia¢ao

Na etapa de executar avaliagao, com base nos questionarios disponiveis nos Apéndices
A e B, cada avaliador da equipe formada executou a avaliagdo propriamente dita do
sistema alvo e respondeu as questdes previamente planejadas, de modo individual e sem
0 acompanhamento do pesquisador. Desta forma foram colhidas as medidas, para que na
etapa posterior fosse feita pelo pesquisador, a consolidagdo e a comparagao do resultado
obtido para o produto de software, com os critérios estabelecidos previamente.



4.3.5. Quinta etapa — Concluir avaliaciao

Nesta etapa, os resultados obtidos na avaliagdo foram analisados e entdo foi obtido o

nivel de qualidade referente a caracteristica de usabilidade e cada uma de suas
subcaracteristicas.

Ao fim desta atividade foi gerado o Relatério de Avaliacdo, disponivel no
Apéndice C. Este relatorio contempla todos os itens apontados pelos avaliadores nas
questdes abertas, além das respostas obtidas nas questdes fechadas. Na secdo 5, estas
informagdes foram consolidadas e analisadas, em forma de numeros absolutos, bem
como diagramas para apresentar os resultados obtidos de forma mais nitida.

5. Analise dos Resultados Obtidos

Nesta secdo, os dados retratados foram coletados a partir das respostas obtidas por meio
dos questionarios, disponibilizados nos Apéndices A e B.

5.1. Equipe de Avaliacdo do Produto de Software

Considerou-se as respostas de 9 avaliadores, que se enquadraram nos requisitos
previamente especificados na se¢do 3.2 deste trabalho. A Figura 7 traga o perfil dos
avaliadores, apresentando algumas de suas caracteristicas, tais como, o tempo de
experiéncia no Banco BAN, o papel que desempenham e se sdo funciondrios proprios da
instituicao ou terceirizados.

Perfil avaliadores - Papel Perfil avaliadores - Perfil avaliadores - Tempo
Vinculo de servico

Comtratado
B

Figura 7. Perfil dos avaliadores
Fonte: Elaborado pelo autor

A maior parte dos avaliadores possui ao menos quatro anos de experiéncia
atuando na area de Testes ¢ Homologacgdes de Sistemas do Banco BAN, assim como,
todos ja atuaram em projetos que envolvem homologacdo de aplicativos moveis. Esse
perfil permite caracterizar a equipe de avaliadores como experientes em sua area de
atuagdo e no contexto dessa pesquisa. A avaliacdo foi conduzida com nivel elevado de
independéncia, formada por uma equipe independente e ainda, um avaliador
terceirizado. Um avaliador independente ¢ imparcial e pode encontrar outros gaps.

A Figura 8, por sua vez, revela sob qual ambiente o aplicativo foi executado
durante a avaliagdo, identificando os sistemas operacionais e hardware. Nota-se que os



modelos de smartphone utilizados nas avaliagdes possuem hardware pulverizado, onde
apenas dois avaliadores utilizaram o mesmo modelo.
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Figura 8. Ambiente sob qual o aplicativo foi avaliado
Fonte: Elaborado pelo autor

Segundo dados apresentados por Gartner (2018), o sistema operacional Android
esteve presente em 84,8% dos smartphones vendidos em 2017. Do mesmo modo, na
perspectiva das avaliagdes realizadas, predominou a utilizagdo do sistema operacional
Android, que esteve presente em 8 das 9 avaliacdes. Desta maneira pode-se dizer que as
avaliacdes foram realizadas em ambiente equivalente ao de producao, propiciando que
sejam identificados gaps de usabilidade, que podem variar de acordo com o ambiente
utilizado.

Segundo Joorabchi et. al (2013), os principais obstaculos encontrados no
desenvolvimento de aplicagdes modveis sdo as fragmentagdes, geradas tanto pelos
sistemas operacionais como pelos modelos de dispositivos existentes. Esta mesma
dificuldade ¢ constatada no momento de realizar testes nestes diferentes dispositivos e
interfaces, pois os resultados podem apresentar variagdes conforme o ambiente. Indo de
encontro a isto, Shneiderman (2000) pondera que um dos obstaculos para alcangar a
usabilidade ¢ a variedade tecnoldgica. Deste modo, € relevante o fato de que a avalia¢ao
foi realizada em diferentes dispositivos e os sistemas operacionais utilizados seguiram
propor¢ao semelhante ao visto no mercado.

5.2. Avaliagao Qualitativa do Produto de Software

Com base na andlise dos dados qualitativos da avaliagcdo do produto, coletados através
das questdes abertas do questiondario disponivel no Apéndice B (“Observacdes” de cada
subcaracteristica) pode-se identificar inimeros gaps de usabilidade no aplicativo
avaliado. Estas ocorréncias foram listadas na integralidade e em detalhe, no Apéndice C
(Parte 1), totalizando 18 ocorréncias identificadas pelos avaliadores.

O Apéndice C estd ordenado pela coluna “Mddulo”, que identifica o ponto da
aplicacdo na qual a ocorréncia foi identificada. Na coluna “Subcaracteristica”, estes
registros foram categorizados observando-se as seis subcaracteristicas da usabilidade,
definidas pela norma ISO/IEC 25010. J4, a coluna “Descri¢do da Ocorréncia” apresenta



uma breve descri¢do redigida pelo autor da pesquisa, baseado nas observagdes indicadas
pelos avaliadores. Estes dados foram consolidados e apresentados no Quadro 7.

Quadro 7. Quantidade de ocorréncias por subcaracteristica

Subcaracteristica de Usabilidade Quantidade
Inteligibilidade 1
Apreensibilidade 5
Operabilidade 2
Protecdo contra erros de usuario 4
Estética de interface com o usudrio (Facilidade de uso) 6
Acessibilidade 0
Total: 18

Fonte: Elaborado pelo autor

A norma ISO/IEC 25010 (2011) determina que a subcaracteristica “Estética de
interface com o usuério (Facilidade de uso)” estd ligada a capacidade de a aplicagdo ser
atraente ao usudario proporcionando-o uma interagdo agradavel. Conforme Quadro 7,
esta subcaracteristica foi a que teve o maior numero de ocorréncias, devido ao aplicativo
ndo ser atrativo em muitos casos, como por exemplo no excesso de menus e submenus e
na falta de clareza em rotulos e mensagens, prejudicando a interacao do usuario com o
aplicativo.

A subcaracteristica “Apreensibilidade” foi a segunda em niimero de ocorréncias,
devido ao sistema ndo ter seus componentes, mensagens ¢ roétulos padronizados,
dificultando o aprendizado dos usuarios. Outro problema constatado ¢ que o sistema nao
instrui o usuario quanto a sua utilizagdo. Conforme define a ISO/IEC 25010 (2011), esta
subcaracteristica trata de a aplicagdo viabilizar que o usuario apreenda sobre o seu uso.
Desta forma, fica evidente que a aplicagdo avaliada apresenta margem para melhorias
nesta subcaracteristica, uma vez que as ocorréncias estdo diretamente ligadas a este
ponto.

A “Acessibilidade”, por sua vez, ndo teve nenhum item apontado. Isso ndo
significa que a mesma esteja em um nivel adequado, pois a falta de ocorréncias nesta
subcaracteristica pode ser explicada devido ao perfil similar dos avaliadores, onde
nenhum possui necessidades especiais ou limitagdes devido a idade, por exemplo. Outro
ponto que pode ter influenciado nesse resultado ¢ a falta de experiéncia dos avaliadores
no tocante a acessibilidade em aplicativos moveis. Isto posto, com a finalidade de
identificar pontos de melhoria no aplicativo para esta subcaracteristica recomenda-se
que o questiondrio disponivel no Apéndice B seja respondido por clientes de diferentes
perfis, objetivando a universalidade do acesso ao mesmo. Outra alternativa que pode ser
aplicada com a mesma finalidade sd3o os testes de usabilidade com usudrios destes
grupos.

5.3. Avalia¢ao Quantitativa do Produto de Software

Os dados quantitativos da avaliacdo do produto foram coletados através das questdes
fechadas do questionario, disponivel no Apéndice B. Na Figura 9 sdo apresentadas as
notas finais obtidas para cada uma das subcaracteristicas, calculadas conforme
explanado na secdo 4.3.2 e a partir das notas individuais, dadas por cada avaliador,
conforme detalha-se no Apéndice C (Parte 2).



Destaca-se que foi definido como meta para cada subcaracteristica de
usabilidade avaliada, um valor maior ou igual a 70,0 na nota final. De acordo com os
resultados mostrados na Figura 9, apenas a subcaracteristica “Inteligibilidade” superou
levemente esta meta, atingindo a nota de 77,8. Em geral, a caracteristica de qualidade de
Usabilidade do produto, por sua vez obteve nota de 60,0, demonstrando desta forma que
o aplicativo avaliado tem capacidade de ser aperfeicoado no que tange a essa
caracteristica, diante dos resultados dessa avaliagao.

INTELIGIBILIDADE
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OPERABILIDADE

PROTECAO CONTRA ERROS DE USUARIO

ESTETICA DE INTERFACE COM O USUARIO
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Figura 9. Notas por subcaracteristicas de Usabilidade
Fonte: Elaborado pelo autor

Diante da analise destes dados, com objetivo de aprimorar a Usabilidade do
aplicativo do Banco BAN e, por conseguinte atingir um dos objetivos desta pesquisa, o
autor, baseado na experiéncia adquirida ao longo de anos atuando na area da qualidade,
das participagdes em eventos e workshops relacionados aos temas da qualidade,
usabilidade, do mercado financeiro em geral e através do aprendizado obtido nas
literaturas consultadas nessa pesquisa, sugere a adoc¢do das seguintes medidas
apresentadas no Quadro 8.

As sugestdes apresentadas no Quadro 8 foram classificadas conforme a
subcaracteristica atendida. Através de conversas individuais com os desenvolvedores foi
analisada a viabilidade de implementagdo destas medidas, no aplicativo movel.
Posteriormente, reuniram-se os avaliadores para discutir estas medidas e, entdo, decidiu-
se classifica-las e ordend-las conforme sua prioridade. Para isto foi levado em
consideragdo as medidas que teriam maior impacto positivo sobre a usabilidade do
aplicativo e também as subcaracteristicas, que obtiveram as notas mais baixas, na
avaliagdo do produto, conduzida na presente pesquisa.

Quadro 8. Sugestées de melhorias

Subcaracteristica Sugestio Prioridade
Protegao contra Alterar o teclado nativo alfanumérico para numérico; ou desabilitar o Alta
erros de usuario teclado nativo e apresentar uma espécie de teclado virtual onde o

usuario possa clicar sobre os numeros que compdem sua senha, por
exemplo: [0 ou 5]|[1 ou4]|[20u8]|[30u9]|[6o0uT7].

Prote¢do contra Campos de entrada de dados: utilizar o componente floating hint text, Alta
erros de usuario este componente exibe o rotulo dentro do proprio campo, ao clicar no
campo para iniciar a entrada de dados este rétulo é realocado logo




Subcaracteristica Sugestio Prioridade
acima do campo.

Protecdo contra Sempre que for possivel, alterar o teclado nativo alfanumérico para Alta

erros de usuario numérico. Em alguns campos “CPF/CNPJ”, por exemplo, ja foi
aplicada esta logica, mas o comportamento ndo esta padronizado em
todas as telas.

Estética de Otimizar/reestruturar a hierarquia de menus: o aplicativo peca pelo Alta

interface com o excesso de submenus, o que pode atrapalhar o usuario na hora de

usuario localizar a informacdo desejada. Um exemplo claro disto ¢ o menu
“Transferéncias” que possui outros 7 submenus (para transferéncias
entre contas do Banco BAN; TED entre contas da mesma
titularidade; TED para terceiros; DOC entre contas da mesma
titularidade; DOC para terceiros; etc.), todos estes submenus
poderiam se reduzir a um Gnico menu “Transferéncias” onde a ldgica
poderia ser incluida na propria tela de acordo com as informagdes
selecionadas pelo cliente.

Apreensibilidade | Roétulos: utilizar a mesma nomenclatura em todas as telas quando se Alta
referir ao mesmo campo; utilizar rétulos significativos; e indicar no
rétulo qual a unidade a que se refere, exemplo: “Valor (R$)”.

Operabilidade Incluir um motor de busca: o aplicativo contém muitas informagdes. Alta
E extremamente importante que o usurio tenha acesso a um motor de
busca no caso de ndo encontrar a informagdo durante a sua
navegagao.

Operabilidade Possibilitar o login via biometria quando o hardware ¢ sistema Alta
operacional forem compativeis.

Protecdo contra Incluir mensagem de confirmagdo nas agdes que podem gerar perda Meédia

erros de usudrio de dados.

Operabilidade Na tela de Pagamentos (Codigo de Barras) realizar a validagdo do Meédia
codigo do documento no momento em que o usudrio estd digitando-o.

Protegdo contra Aplicar a respectiva mascara nos campos de data e valores numéricos Meédia

erros de usudrio para facilitar o entendimento do usudrio.

Apreensibilidade | Orientar o usuario com pequenos botdes fooltip ao lado dos campos Meédia
complexos. Orientando o usudrio como preencher determinada
informacgao.

Operabilidade Ajustar compartilhamento de comprovante: ¢ uma funcionalidade Média
muito utilizada pelos clientes. Porém, se a tela estiver posicionada ao
final do comprovante as informagdes contidas na parte superior do
recibo serdo perdidas (cortadas). Esta funcionalidade precisa ser
ajustada de forma que ndo sejam perdidos dados do comprovante.

Inteligibilidade Quando houver muitas informagdes em um campo de selegdo, Média
permitir que o usudrio realize uma pesquisa, ao invés de fazé-lo rolar
a lista até que encontre o valor desejado. Se aplica, por exemplo, a
selecdo de uma instituicdo destino no momento em que ¢ realizado
um DOC ou TED

Inteligibilidade Quando houver muitos campos para preenchimento, dividi-los em Meédia
mais de uma tela. E no momento em que o usudrio for avangando o
preenchimento informa-lo em que etapa se encontra.

Estética de Alterar o icone do aplicativo de forma a ficar alinhado com a Baixa

interface com o identidade visual da instituicao

usudrio

Estética de Evitar abreviaturas desnecessarias, pois podem dificultar o Baixa

interface com o entendimento do usuadrio.

usudrio

Apreensibilidade | Validagao de campos obrigatorios: todos campos obrigatérios devem Baixa

ser validados da mesma maneira quando estiverem em branco,
realcando-os em vermelho acompanhados de uma mensagem




Subcaracteristica Sugestio Prioridade

informativa.

Apreensibilidade | Inserir um /ink instruindo o usudrio em caso de esquecimento da Baixa
senha de acesso.

Fonte: Elaborado pelo autor

Destacam-se como li¢cdes aprendidas da avaliagdo da usabilidade do produto de
software do banco BAN, segundo as normas ISO/IEC 25010 e 25040: (i) ficou
perceptivel a importancia de seguir um processo bem definido para realizar uma
avaliacdo, neste caso o processo descrito na ISO/IEC 25040; (ii) realizar um programa
de qualificacdo de toda a equipe — de analise, desenvolvimento e testes — relativo a
subcaracteristica de acessibilidade; (iii) remodelar o processo do Banco BAN para
prever avaliacdo/testes de usabilidade, buscando uma melhoria continua neste quesito;
(iv) € necessario implantar uma cultura voltada ao usuério, onde toda a equipe tenha
uma preocupacdo maior com a experiéncia do usuario; (v) o Banco BAN deve promover
a participagao em eventos, por exemplo, desenvolvedores devem participar de eventos
onde sdo discutidas novas tendéncias, componentes, frameworks, etc.

5.4. Avaliacao das Melhorias Propostas

Estas sugestoes de melhoria do Quadro 8 foram apresentadas pelo pesquisador ao gestor
do produto, que foi receptivo e demonstrou interesse em contar com este Servigo
prestado, em relacdo a avaliagdo da usabilidade do aplicativo movel. O gestor sugeriu a
participacao de clientes do banco BAN, com variados perfis em proximas avaliagdes do
produto, como forma de complementar esses resultados da avaliagdo. Entdo, lhe foi
esclarecido que poderiam ser conduzidos testes de usabilidade com clientes também.

Quanto ao backlog de melhorias sugerido nessa pesquisa: o login via biometria
j& se encontra implementado na nova versao do aplicativo; o icone do aplicativo ndo
sera alterado neste momento, devido a questdes comerciais; os demais itens foram
enderecados para serem analisados e corrigidos, em proximas versdes do produto.

Com a adequagdo do aplicativo as melhorias acima sugeridas, espera-se que a
usabilidade do aplicativo apresente evolucao. Podendo o aplicativo ser submetido a uma
nova avaliagdo ao final para aferir isto. Sugere-se ainda, que seja realizada uma
avaliagdo dos demais médulos do aplicativo, que ndo puderam ser cobertos pelo escopo
desta pesquisa devido ao tempo restrito. Além de testes de usabilidade, com usudrios
reais do aplicativo movel, com finalidade de complementar esses resultados.

E importante ressaltar que além dos ajustes no produto sugeridos nessa pesquisa,
que ainda sejam realizados ajustes no processo de homologacdo da organizacgdo, de
modo que as novas telas e funcionalidades passem por uma avaliagdo da usabilidade,
antes de serem entregues aos clientes.

6. Consideracoes Finais

O sistema bancario se mantém na vanguarda em relagdo as questdoes ligadas a TIL
Atualmente, a maioria das instituigdes bancarias possuem aplicativos que permitem ao
cliente realizar tarefas na tela do seu smartphone, que antes sd eram possiveis de serem
realizadas em uma agéncia fisica. Estes canais digitais bancarios ja estdo consolidados e
com adesdo cada vez maior por parte dos seus clientes.




Entretanto deve-se levar em conta que um dos principais elementos para a
aceitacdo de uma aplicacao ¢ a usabilidade, ou seja, a sua facilidade quanto ao uso, entre
outras subcaracteristicas. Ratificando isto ha, inclusive, estudos anteriores que afirmam
que os usuarios desistem de procurar uma informagdo diante do esfor¢o necessario para
encontra-la.

Haja vista que os padrdes de usabilidade precisam sofrer adaptagdes para atender
as particularidades de aplicativos moveis, o presente estudo criou um questionario de
avaliacdo da usabilidade de produtos voltado a este fim. Todo o processo de criagdo
deste questiondrio foi fundamentado na norma ISO/IEC 25010 e sua aplicagdo
fundamentada no processo de avali¢do da norma ISO/IEC 25040.

Pode-se considerar que o questionario disponibilizado no Apéndice B se trata de
uma importante contribui¢do académica e cientifica, associada ao tema da avalia¢dao da
usabilidade de produtos de sofiware, voltada a aplicativos moveis. Portanto, este serve
como referéncia para trabalhos futuros, onde podera ser reutilizado, complementado ou
até mesmo, adaptado a outros contextos. Ainda, esse questionario pode ter seu escopo
ampliado, englobando as demais caracteristicas da qualidade definidas pela ISO/IEC
25010.

Diante do exposto, pode-se afirmar que os objetivos deste trabalho foram
atendidos, sendo possivel avaliar a caracteristica de qualidade de usabilidade do
aplicativo movel, utilizado pelos clientes do Banco BAN. Como pode ser visto ao longo
da segdo 5 deste trabalho, com base nas perguntas fechadas do questionario, obteve-se a
nota do quesito de usabilidade e de suas subcaracteristicas e através das perguntas
abertas obteve-se a percepcao do avaliador sobre o sistema avaliado. Somados, estes
resultados auxiliaram o autor a propor melhorias e sugestdes tocantes a usabilidade do
aplicativo avaliado. A nota obtida podera servir como referéncia para futuras avaliagdes
no aplicativo alvo, para apurar se a caracteristica de usabilidade teve melhora, apos
implementadas as sugestdes de melhorias.

Desta forma pode-se considerar que a questdo de pesquisa foi respondida
(“Como melhorar a usabilidade do aplicativo movel do Banco BAN, tendo como base as
normas ISO/IEC 25010 e 25040?”), tendo em vista a realizacdo da avaliagdo do
aplicativo, através do questionario originado nesta pesquisa, por uma equipe de
avaliagdo. E, ainda se utilizando os dados coletados na avaliacdo desse produto, como
subsidio para sugerir melhorias. Esses resultados compdem uma relevante contribuicao
pratica e gerencial para a organizacao objeto desse estudo de caso.

O escopo deste trabalho se limitou a avaliar a caracteristica de qualidade da
usabilidade nas funcionalidades, que representam maior valor a instituicdo e mais
utilizadas pelos usuarios. Portanto, ¢ recomendavel, que futuramente a avaliacdo seja
estendida as demais funcionalidades do aplicativo movel. Além disto, considera-se
benéfico e apropriado, que sejam conduzidos testes de usabilidade do aplicativo com
clientes, com o propdsito de avaliar a caracteristica da usabilidade sobre a perspectiva
do cliente, buscando obter assim um ponto de vista externo e possibilitando colher
novas métricas, tais como, taxa de sucesso, numero de cliques x niumero minimo de
cliques, satisfacdo do cliente, ou at¢é mesmo dados qualitativos como comentarios,
reagdes, expressoes faciais ou corporais, dentre outros. Os resultados obtidos nos testes
de usabilidade podem ainda ser confrontados com os resultados desta pesquisa.



Outra lacuna que pode ser explorada em pesquisas futuras, aplicadas ao contexto
da institui¢do, ¢ o potencial em ampliar a avaliacdo para as demais caracteristicas, de
modo a obter-se uma avaliacao da qualidade e de cada uma de suas caracteristicas.
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APENDICE A - Fase 1: Questionario de Requisitos de Avaliaciao

Instrucgdes para preenchimento do questionario

1) Fornecer o nome, papel e tempo de servico no Banco BAN do avaliador
que ird executar a avaliacao.

2) Fornecer o nome e versao do sistema alvo da avaliacao.

3) Informar sob qual sistema operacional o sistema alvo da avaliacdo esta
sendo executado.

4) Informar sob qual hardware o sistema alvo da avaliagdo estd sendo
executado.

5) Informar qual o dominio/area de negocio atende o aplicativo alvo da
avaliagao.

6) No caso em que a avaliagdo nao atenda todo o sistema, informar os
modulos do sistema que serdo avaliados e sua respectiva prioridade.

7) Neste item devem ser marcados os objetivos da avaliagdo. Pode-se marcar
um ou mais objetivos.

8) Deve-se marcar o aspecto que sera considerado na avaliagao. Deve-se
também informar qual a énfase sera dada ao aspecto selecionado em uma
escala de 1 a 5. No caso em estudo sera analisado o aspecto de
Usabilidade com énfase maxima (5).

Questionario de Avaliacao de Produto de Software — Requisitos de Avaliacio

1) Perfil dos Avaliadores
a. Nome:
b. Papel:

c. Tempo de servigo no Banco BAN:

2) Nome e versao do sistema:

3) Sistema operacional utilizado:

4) Hardware utilizado:

5) Dominio da aplicagdo:

6) Moddulos envolvidos:

7) Objetivos da avaliagdo:
a Assegurar a qualidade do sistema
a Indicar pontos para melhoria no sistema

U Obter um laudo técnico da sua qualidade

8) Aspecto de qualidade avaliado:

a Usabilidade. Enfase (1 a 5): 5




APENDICE B - Fase 2: Questionario de avaliaciio de Produto de Software —
Usabilidade

Instrucgdes para preenchimento do questionario

Antes de preencher este questiondrio:

e Certifique-se que a versao do aplicativo utilizado ¢ a mesma indicada no
questionario da Fase 1 - Requisitos de Avaliacao;

e Avalie o aplicativo de acordo com o(s) objetivo(s) informados no
questionario da Fase 1 - Requisitos de Avaliagdo;

e Navegue pelos modulos envolvidos na avaliagdo, que foram informados no
questionario da Fase 1 - Requisitos de Avaliacdo. Nesta etapa desempenhe o
seu papel de avaliador, tomando nota de suas observagdes relacionadas a
usabilidade;

Ao preencher este questionario:

e Navegue pelo aplicativo e pelos mddulos avaliados o quanto achar
necessario para que possa responder as questdes.

e E obrigatdrio informar uma resposta para cada uma das questdes objetivas.
Caso vocé ndo esteja em condicdes de responder a questdo, podera ser
utilizada a opcao “AP = Avaliagdo prejudicada”.

¢ Ao final de cada subcaracteristica, hd uma pergunta aberta, denominada
“Observacdes”, nesta pergunta vocé tem a liberdade de pontuar suas
observacoes acerca da subcaracteristica avaliada.

Questionario de Avaliacao de Produto de Software

Caracteristica avaliada: Usabilidade

Subcaracteristica:
a) Inteligibilidade
(_) 1. O sistema fornece feedback para todas as acdes efetuadas por usuarios.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacdo
prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_ ) 2. Os itens selecionados, sejam campos de entrada de dados ou de
selecao de dados, sdo focados instantaneamente.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacao
prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_ ) 3. Os textos, campos de entrada de dados e os menus estdo organizados




b)

em grupos, seguindo uma forma logica facilmente compreendida.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Niao se aplica; AP = Avaliagdo
prejudicada
Fonte: Adaptado de Nino (2012) e Krug (2008)

(_) 4. O sistema possibilita acessar as informagdes ou realizar tarefas com
um numero reduzido de passos.
S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo

prejudicada
Fonte: Adaptado de Cybis et. al (2010) e Krug (2008)

(_ ) 5. As telas apresentam uma distribuicdo uniforme do contetdo, levando
em consideragdo o espago disponivel, dispondo-as de forma hierarquica, onde
as informagdes mais importantes sdo exibidas no topo ou em destaque. Sao
evitados os espacos em branco e o uso excessivo de rolagem.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacdo

prejudicada
Fonte: Adaptado de Nino (2012), Krug (2008) e Cybis et. al (2010)

Observagoes:

Apreensibilidade

(_) 6. Mesmo antes de clicar sobre um menu, através do seu nome, ¢
possivel identificar qual o destino dele.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo
prejudicada

Fonte: Adaptado de Cybis et. al (2010) e Krug (2008)

(_) 7. O sistema ¢ padronizado quanto ao comportamento de seus
componentes, layout das telas, mensagens, posicionamento dos botdes.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo

prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_ ) 8. O sistema instrui o usuario quanto a sua utilizagdo e a quanto a entrada
de dados.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Niao se aplica; AP = Avaliagdo
prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

Observagoes:




c)

d)

Operabilidade

(_ ) 9. Quando adequado, o sistema fornece valores default para facilitar a
entrada de dados.
S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo

prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_) 10. Quando adequado, o sistema fornece recurso para limpar todos os
dados de um formulario.
S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo

prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_ ) 11. Quando ha operagdes em execucdo, o sistema fornece feedback aos
usuarios sobre o estado do sistema.
S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacdo

prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_ ) 12. Quando possivel o sistema deve proporcionar uma forma de selegao
ao invés de solicitar que o usudrio digite a informacao.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacdo
prejudicada
Fonte: Adaptado de Cybis et. al (2010)

(_ ) 13. O sistema dispde de um botdo para retornar a tela anterior.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacao
prejudicada
Fonte: Adaptado de Cybis et. al (2010)

(_) 14. O sistema oferece um motor de busca, possibilitando rapido acesso
ao contetido procurado.

S = Sim; N = Nao; NA = Nido se aplica; AP = Avaliagdo Prejudicada
Fonte: Adaptado de Cybis et. al (2010)

(_ ) 15. O menu da aplicagdo estd disponivel para ser acessado, a partir de
qualquer tela da interface.

S = Sim; N = Nao; NA = Nido se aplica; AP = Avaliagdo Prejudicada
Fonte: Adaptado de Krug (2008)

Observagoes:

Protecio contra erros de usuario

(_ ) 16. O sistema apresenta mensagem de confirmacdo em agdes que podem
gerar perda de dados.




S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo
prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_) 17. Os campos numéricos para entrada de dados extensos estdo divididos
em grupos menores e pontuados (com espagos, virgulas, hifens ou barras).
S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Niao se aplica; AP = Avaliagdo

prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_ ) 18. O sistema apresenta separacdo/espacamento adequado entre os
elementos selecionaveis, de forma a minimizar sele¢ao acidental.
S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacdo

prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_) 19. O sistema utiliza teclados e componentes adequados de acordo com o
formato do campo. Ex.: campos que permitem apenas caracteres numericos
exibir o teclado “dial pad”, onde sdo exibidos apenas os numeros.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacao

prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

(_ ) 20. O sistema exibe rotulo para cada campo de entrada de dados e estes
rotulos permanecem visiveis mesmo quando o usudrio inicia a digitagao.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliacao
prejudicada
Fonte: Elaborado pelo autor

Observagoes:

Estética de interface com o usuario (Facilidade de uso)

(_) 21. Os icones, imagens e botdes sao significativos, facilmente
caracterizados e rotulados.

T = Todos; Q = Quase todos; A = Alguns; N = Nenhum; NA = Nao se aplica; AP =
Avaliagdo Prejudicada

Fonte: Elaborado pelo autor
(_) 22. Os titulos, rotulos e mensagens sdo claros no que tange ao uso.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo
prejudicada
Fonte: Adaptado de Krug (2008)

Observagoes:




f) Acessibilidade

(_ ) 23. A interface apresenta telas com contraste favoravel entre as cores dos
textos e as cores de fundo.

S = Sempre; A = Algumas vezes; N = Nunca; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo
prejudicada
Fonte: Adaptado de Nino (2012)

(_) 24. O sistema permite a personalizacdo da interface de acordo com as
preferéncias de cada usuario.

S = Sim; N = Nao; NA = Nao se aplica; AP = Avaliagdo Prejudicada
Fonte: Adaptado de Cybis et. al (2010)

Observagoes:




APENDICE C - Relatério de Avaliacio

Relatorio — Parte 1: Lista das ocorréncias apontadas nas questdes abertas

Moédulo

Subcaracteristica

Descri¢ao da ocorréncia

Minha Conta:
Login / sign-on

Protecdo contra erros de
usuario

Teclado ndo adequado, a senha para acesso a conta no aplicativo ¢ composta somente por
numeros. Apesar disto, o teclado habilitado para digitacdo da mesma ¢ o alfanumérico, teclado
este que apresenta as teclas numéricas em tamanho reduzido dificultando a digitagdo por parte
do usuario. [Avaliador 1, Avaliador 7, Avaliador 9]

Minha Conta:
Login / sign-on

Apreensibilidade

Sistema nao apresenta /ink ou botdo para orientar o usudrio em caso de esquecimento da senha
de acesso. [Avaliador 3, Avaliador 6]

Minha Conta:
Pagamentos (Codigo de
Barras)

Prote¢do contra erros de
usuario

Diversos campos sem rotulo, o nome dos campos esta contido no préprio campo de entrada de
dados, ao iniciar a digitagao esta informagao ¢ perdida. Desta forma o usuario pode esquecer
qual o campo que estava sendo preenchido. [Avaliador 1]

Minha Conta:
Pagamentos (Codigo de
Barras)

Operabilidade

Sistema permite digitar um codigo de documento invalido e avancar para a proxima tela. Ao
preencher os campos desta segunda tela e tentar concluir o pagamento é exibida uma
mensagem de erro informando que o cédigo informado € incorreto. Mesmo apresentando a
mensagem o sistema nao permite a correcao do valor contido neste campo. [Avaliador 9]

Minha Conta:
Pagamentos (Codigo de
Barras)

Estética de interface com o
usuario (Facilidade de uso)

O rétulo “Informe os dados”, utilizado para a sele¢do de uma conta para débito ndo ¢
significativo. Podendo atrapalhar a interpretagdo do usuario. [Avaliador 6]

Minha Conta:
Pagamentos (Codigo de
Barras)

Protecdo contra erros de
usuario

Teclado ndo adequado, os campos de CPF/CNPJ s@o compostos somente por nimeros. Apesar
disto, o teclado habilitado para digitagdo ¢ o alfanumérico, teclado este que apresenta as teclas
numéricas em tamanho reduzido dificultando a digitacdo por parte do usuario. Em outras telas
do sistema este mesmo campo apresenta o comportamento esperado, habilitando o teclado
numérico. [Avaliador 1]




Minha Conta: Apreensibilidade O campo “Data de vencimento” ¢ de preenchimento obrigatorio. Ao deixa-lo em branco ¢
Pagamentos (Codigo de clicar no botdo para concluir o pagamento o sistema ndo segue o comportamento padrdo de
Barras) real¢ar o campo em vermelho com uma mensagem informativa abaixo. Neste caso a
mensagem de obrigatoriedade esta sendo exibida em um alerta. [Avaliador 3, Avaliador 6]
Minha Conta: Apreensibilidade O campo rétulo “Valor” ndo segue o mesmo padrdo utilizado no restante do sistema, em

Pagamentos (Codigo de
Barras)

outras telas ele foi definido como “Valor (R$)”. [Avaliador 3]

Minha Conta:
Pagamentos (Codigo de
Barras)

Estética de interface com o
usuario (Facilidade de uso)

Antes de concluir o pagamento ¢ exibida uma mensagem de confirmagdo, nesta mensagem ¢
exibida uma abreviatura desnecessaria, trata-se do campo “Data de Vencimento” que foi
abreviado para “Dt. Vcto”. [Avaliador 6]

Minha Conta:
Pagamentos (Codigo de
Barras)

Estética de interface com o
usuario (Facilidade de uso)

Menu extenso, o menu “Pagamentos” possui outros 10 submenus. [Avaliador 1, Avaliador 5,
Avaliador 9]

Minha Conta:
Transferéncias (Entre contas
BAN; TED; DOC)

Estética de interface com o
usuario (Facilidade de uso)

Menu extenso, o menu “Transferéncias” possui outros 7 submenus. [Avaliador 1, Avaliador 5,
Avaliador 9]

Minha Conta:
Transferéncias (Entre contas
BAN; TED; DOC)

Estética de interface com o
usuario (Facilidade de uso)

Diversos campos sem rétulo, o nome dos campos esta contido no proprio campo de entrada de
dados, ao iniciar a digitagdo esta informagdo ¢ perdida. Desta forma o usuario pode esquecer
qual o campo que estava sendo preenchido. [Avaliador 1]

Minha Conta: Inteligibilidade Nos menus de TED e DOC, o sistema ndo permite a pesquisa de um banco ou institui¢ao
Transferéncias (Entre contas financeira destino. Se o usudrio ndo souber o numero da institui¢do precisara rolar a lista até
BAN; TED; DOC) encontrar o nome. [Avaliador 1]

Minha Conta: Apreensibilidade No menu de DOC ha um rétulo que ndo segue o padrdo do sistema. Trata-se do “CNPJ/CPF”,
Transferéncias (Entre contas em todas as outras telas do sistema ele ¢ denominado por “CPF/CNPJ”. [Avaliador 3]

BAN; TED; DOC)

Minha Conta: Apreensibilidade O rétulo “Valor” nao segue o mesmo padrao utilizado no restante do sistema, em outras telas

Comprovantes (Pagamentos




e Transferéncias)

ele foi definido como “Valor (R$)”. [Avaliador 3]

Minha Conta:
Comprovantes (Pagamentos
¢ Transferéncias

Protegdo contra erros de
usuario

No comprovante ndo esta sendo aplicada a mascara correta, separando o milhar por ponto.
[Avaliador 3, Avaliador 6]

Minha Conta:
Comprovantes (Pagamentos
¢ Transferéncias

Operabilidade

Caso a tela estiver posicionada no final do recibo e for utilizada a funcionalidade de
compartilhamento de recibo, as informagdes contidas na parte superior do recibo serdo
perdidas (cortadas). [Avaliador 1, Avaliador 9]

fcone do aplicativo

Estética de interface com o
usuario (Facilidade de uso)

O icone do aplicativo ndo tem relagdo com a identidade visual da institui¢do. [Avaliador 2]




Relatorio — Parte 2: Respostas obtidas nas questdes fechadas

Avaliador | Avaliador | Avaliador | Avaliador | Avaliador | Avaliador | Avaliador | Avaliador | Avaliador
Subcaracteristica | Questio 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Q1 1 1 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 1 0,5

Q2 1 1 0,5 1 1 1 1 1 1

Inteligibilidade | Q3 1 1 0,5 1 0,5 1 1 1 1

Q4 0,5 1 0,5 1 1 0,5 1 0,5 0,5

Q5 0,5 1 0,5 1 0,5 0,5 1 0,5 0,5

Q6 1 1 0,5 1 0,5 1 0,5 0,5 1

Apreensibilidade Q7 0,5 1 0 0,5 1 0,5 1 0,5 1

Q8 0 0,5 0 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5

Q9 1 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 1 0,5

Q10 1 1 0,5 0,5 1 1 0,5 1 1

Q11 1 0,5 1 1 0,5 0,5 1 1 1

Operabilidade Q12 0,5 1 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5

Q13 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Q14 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Q15 1 1 1 1 1 1 0 1 1

Q16 0 0 0 0 0 0 0,5 0 0,5

Prote¢do contra erros QL7 ! 0.5 AP 0.5 0.5 ! 0,5 ! !

de usuario Q18 1 1 1 1 0,5 1 0,5 1 1

Q19 0,5 1 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5

Q20 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0 0,5 0,5

Estética de interface | Q21 0,66 0,66 0,33 1 0,33 0,66 0,33 0,66 0,66
com o usuario

(Facilidade de uso) Q22 0,5 0,5 0,5 1 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5

Acessibilidade  |-223 ! 0.5 0.5 ! ! ! 1 ! 0.5

Q24 0 0 0 0 0 0 0 0 0




