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RESUMO

O presente trabalho pretende fazer uma andlise dos aspectos ergondmicos que
envolvem os produtos utilizados na avtomag@o de servicos bancdrios. Desta maneira,
pretende-se visualizar quais sGo os elementos ergondmicos importantes a considerar

~ no projeto, compra e uso desses produtos.

Esta andlise, tem como foco principal a interface com o usuvério (Human Computer
Inferface - HCI). Também, através de uma abordagem ergondmica, sGo discutidos

alguns aspectos de design relacionados com as funges, uso e forma dos mesmos.

Os aspectos de quclidcde de servigo, qud’idade de interface de usuério e qualidade
de produto, sdo abordados com a intencdo de pontualizar carateristicas comuns, do

ponto de vista ergonémico.
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ABSTRACS

This study proposes an analysis of the ergonomic aspects that involve products
used in bank services automation. Furthermore, it proposes to visualize the most

important ergonomic elements in the project, the buying and use of those products.

This evaluation has the human-computer interface [HCI} as a main focus. Also,
through an ergonomic approach, he industrial design aspects relate to functions,

use and form of products, are discussed.

The quality aspects of services, human-computer interfaces and products ‘are
considered in order to point out common characteristics in an ergonomic point of

view,
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CAPITULO 1. ASPECTOS GERAIS DO TRABALHO

1.1 INTRODUCAO

‘A informatizagGo dos processos produtivos & um dos grandes fatos deste final de
século, foco de atenclio nos cenérios nacional e internacional. Ela permite ao
homem, gragas ao seu atual estado da arte, um apoio na realizacdo de tarefas,
nas diferentes areas da atividade humana, seja no trabalho ou no lazer, as quais

sem o auxilio de sistemas computacionais seriam impossiveis de serem realizadas.

As novas tecnologias, surgidas com o aumento gradativo do uso da informética

’ h ’
provocam mudangas a todos os niveis. A implantacdo de novas indistrias e,
portanto de novos mercados, modificam os tradicionais processos de produgdo e

CONsSUMo.

Como aponta RATTNER (1985), "a ciéncia se desenvolve rapidamente com base
no feedback da tecnologia industrial, e permeia em suas imph'ca;:6e§ todas as

esferas da vida, com profundas implicages culturais.”

i’
Nesse sentido, existe na literatura, a utilizagdo de alguns termos, tratando dos

efeitos da infroducdo da informética em ambientes de trabalho, como em™

escritérios, que merecem uma definigdio clara. ZISMAM (1980) salienta que muitos

autores tem resumido as carateristicas dos ‘avtomatismos’ como:

e "um deslocamento da iniciativa e do controle, do homem aos meios técnicos

(controle automético)”;

« "uma maior concentragdo de fungdes, na medida que cresce o automatismo”.

O primeire aspecto, o deslocamente do controle, é essencial na verdadeira

avltomagdo.
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A evolugdo tecnolégica dos processos produtivos, comenga com processos
manuais e, que com a introdugdo de equipamentos fixos estes passam a ser
mecanizados Uma vez introduzido sistemas de conirole, nesses processos, ‘sdo

obtidos sistemas autométicos. Por Gltimo, com a introducdo do compufcdor esses

processos se tornam auvtomatizados.

Isto significa que ndo sé se mecanizam as tarefas (como passar da méquina de
escrever para o processcdor de ftextos),” mas também que esta 'fecnologic é
vtilizada para se determinar quando se devem executar essas tarefas. Isto coloca

a avtomagdo em um nivel superior ao da mecanizagao.

A redagdo de um texto em um programa de processador de textos, ou ainda, as
atividades de controle de grandes usinas hidro-elétricas e termo- elétricas, onde é
incluida a informética (fratamento de dados com interferéncia do homem), torna
esses informatizados. A informatizacdo refere-se ao fato de incluir a informética

nesse processo de mecanizagdo, colocando-a ao mesmo nivel da avtomagdo.

Assim sendo, quando se fala em informatizagdo, esta-se falando de dispositivos
técnicos de controle que possibilitem uma automag@o de certas tarefas. E por isso
que utiliza-se o termo informatizagdo dos produfos ou de servigos no |ugcr de

automagdo, que implica em mudangas muito mais complexas da organizagGo.

N,

Estas mudangas podem ser vistas no trabalho de CASSAR et.al.(1988), onde &
feita uma comparagdo entre a informatizagdo (ou os processos tradicionais de
informatizagdo), e a avtomagdo de escritérios (la bureautique). Esta Oltima com

um cardter amplo de gestéo e ergonomia em escritérios.

Por outro lado, no mercado brasileiro de bancos, é utilizado o termo automagdo
bancéria, para se referir ‘a implantagdo de sistemas avtométicos de informagdo.
Estes sistemas utilizam produtos informatizados como suporte. Mas, em relagdo

aos servicos, fala-se em informatizacGo dos servigos.
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O setor de servicos (bancos, hotéis, empresas de manufengdo), utilizam a
informatica, em primeiro lugar, como meio fundamental para gerenciar um
grande volume de informagdes geradas nesta atividade. Os bancos, por exemplo,
tém uma tradigdo na utilizagdo de equipamentos de computagdo e na
informatizagdo de certas tarefas do servigo bancério. Em alguns aspectos, por
razdes de custos operacionais, que segundo RATTNER (1985) podem chegar a ser

da ordem de 30%. '

Da mesma forma, na indéstria, a influéncia da informatica faz-se sentir no
aumento da produtividude e nas mudangas das relagdes de trabalho, nas Greas
administrativas e gerénciais. Especificamente nas areas de produgdo, o
significative aumento do parque de méaquinas de controle numérico e de controle
de processos, mudaram completamente. as possibilidades de manufatura de
produtos; com ganhos expressivos em velocidade, controle, precisdo, volume,

custos, efc.

Enfim, na vida cotidiana, as pessoas que n&o t&m nenhum conhecimento de
| computagao, estdo rodeadas e sdo confrontadas com produtos baseados na
eletrdnica e na informd&tica. Da mema forma, os caixas autométicos e terminais de
consulta de bancos, produtos finais na automagdo dos servicos bancérios, sdo

vtilizados por uma massa de usudrios com carateristicas bastante heterogéneas.

O confronto com um produto como um video-cassete, uma maquina de lavar
roupa ou um caixa . automdtico de banco, apresenta para o usu@rio, o que
SCHWACH ({1990} chama de ‘muro da complexidade’, {le mur de la complexité).
Este conceito, utilizado por profissionais da psicologia, refere-se ao fato do
bloqueio que experimentam algumas pessoas quando se encontram frente

situagBes com certo grau de dificuldade.

A anélise dos aspectos ergon8micos para avaliagdo de um produto com estas
caracteristicas, supde uma certa complexidade em relago aos seus usudrios,

tendo em vista que o grande piblico, é por natureza, bastante heterogéneo.
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A problemdtica principal desta andlise, entdo, estd relacionada com a eficiéncia
das interfaces com os usuarios e com a eficiéncia dos produtos de automagdo.
Estas interfaces sdo desenvolvidas e usadas por diferentes atores que ocupam os
cendrios onde os produtos finais da automacdo dos servigos bancérios estdo
inseridos e de uma forma fragmentada. E através da andlise destes cendrios que
pode-se fazer uma andlise dos aspectos ergondmicos dos produtos de automagdo

bancéria, com énfase na interface usuério.

Uma oltima questdo importante é que, da mesma forma que nas empreéas de
manufatura, as empresas de servigos estdo discutindo atualmente a qualidade,
como elemento indispensavel para a sua sobrevivéncia. O discurso da
g|oba|izccao dos mercados, coloca o tema da qualidade como um dos pontos
centrais desta discussdo, quando a competitividade é a base da sobrevivéncia.
Assim, uma andlise dos aspectos de qualidade presentes nestes cendrios,
permitiria tragar algumas diretrizes, no aspecto de qudlitativo, de uma sitvagdo

que envolve produtos e servigos informatizados.

1.2 OBJETIVOS DO TRABALHO

;
O objetivo geral do presente trabalho & fazer uma anélise dos aspectos
ergondmicos dos produtos da automagdo dos servicos bancérios, os chamados

caixas avtemdatices,
Como obijetivos especificos do trabalho tem-se:

0 Relacionar os aspectos problemdticos, encontrados nas relagSes dos
diferentes grupos envolvidos no desenvolvimento e uso de produtos de

~ Vs -
avtomagdo bancéria;

0 Apontar os aspectos relacionados com a qualidade, neste tipo de produto;
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0 Oferecer aos profissionais que trabalham em projetos de hardware e de

software, uma viséo da problemética que envolvem os produtos da automagdo
bancaria;

a Desenvolver um esquema bésico desta problemética, permitinde uma melhor
comprensdo da interagdio banco/cliente/indéstria de produtos de automagdo

banc_ério.

1.3 JUSTIFICATIVA

Atualmente, o setor terciario, ou seja o setor de servicos ocupa uma posigdo
importante nos paises de economias de mercado. LEVITT (1976), na década de
70, afirmou que "o conceito de industrializacdo de servigos pode trazer, nas
economias do futuro, onde o sefor fterciério seré predominante, as mesmas
mudangas em avangos da produtividade e padrdes de vida, como as economias
baseadas na fabricacdo de bens, trouxeram para o mundo, no passado recente”.

Da mesma forma, a informatizagtio de servigos no setor bancério tem exigido uma
mudanca radical no contetdo e na execucdio das tarefas, alterando, de um lado,
a organizacdo do trabalhe bcn%bc’xrio e, de outro lade, a relagio com os clientes.a
informatizac@io do setor bancério desempenha um papel fundamental, tendo em
vista o volume de operagBes e transagdes bancérias realizadas, a necessidade’
vital de velocidade de mobilizagdo do mercado financeiro num pais de economia

inflacion&ria com altas taxas de juros como o Brasil.

Os bancos oferecem ao piblico uma série de servicos informatizados, em forma
de produtos de automagdo, dentro e fora das préprias instituicdes. Desta maneira
se faz necessério uma concentragio de esforgos em relagdo a utilizagdo desses
produtos por parte dos clientes ou consumidores finais. Assim, devem ser
ergonomicamente projetados, segundo uma légica de utilizogao e ndo a légica do

funcionamento do sistema avtomatizado.
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Hoje, as pesquisas em torno das reais necessidades e capacidades dos usuarios,
frente a sistemas de servicos para o grande plblico, sdo escasas, como diz
KRUEGER {1990), num trabalho desenvolvido com maquirias de venda de tickets. A
informatizagdo destes servigos, traz uma série de problemas que devem que ser

abordados sob varios pontos de vista.

Os produfos suportes da automagdo dos servigos bancarios, sdo utilizados para
suprir algumas das tarefas, que fazem parte do gerenciamento e prestagdo dos
servicos. Uma quest&o fundamental & que esses produtos, sobretudo os destinados
ao uso do Qrandé piblico, devem ser projetados de tal forma que permitam aos

yd Ld » . afs ~
usudrios uma facil utilizacgo.

A Ergonomia da Informatica pode contribuir para a otimizagdo e a coeréncia de
utilizacdo, através do estabelecimento de critérios e recomendagdes para o
projeto de produtos informatizados, e das interfaces homem-computador. Esta
coeréncia pode ficar um pouco comprometida quando o produto é projetado,

desenvolvido e produzido por diferentes empresas.

De fato, na maioria dos casos, os sistemas de automagdo bancaria sdo produtos
de uma concepgto exiremamente hefe_rogénea, de fabricantes e fornecedores de
hardwares diversos, de diferentes programadores e analistas de sistemas, enfim,
" de uma diversidade de pontos de vista, que, &s vezes, comprometem o produto.
final, na medida em que ndo haja uma preocupagdo com a coeréncia final do”

produto.

Neste sentido, uma andlise dos aspectos ergondmicos e de alguns aspectos de
design, dos produtos de automacdo bancéaria permitird estabelecer alguns
pardmetros necessarios para atingir um nivel de qualidade de servigos que os seus

usuarios esperam.



1.4 ASPECTOS METODOLOGICOS

Primeiramente, para a realizagdo deste trabalho foi redlizada uma revisGo
bibliogréfica dos conceitos relacionados com a questdo principal, dando-se desta
forma ao trabalho, um marco teérico. Neste sentido foi necessério consultar uma

bibligrafia dos seguintes temas fundamentais:

a. Interfaces de usuario: Ergonomia da Informdtica e aspectos cognitivos das

interfaces;
b. Qualidade: produtos e servigos;

c. Design, uso, forma e fungdo de produtos informatizados.

Numa segunda parte foi feito um levantamento a respeito do funcionamento do
sistema bancario, possibilitando o seu entendimento, assim como uma localizagdo

precisa dos elementos relevantes para esta andlise.

Da mesma forma, foram feitas visitas a diferentes empresas que fabricam e
fornecem equipamentos de Automaglio Bancéria. Na Duomo, por exemplo, que
fabrica os gabinetes destes produtos (localizada na cidade de Curitiba) realizou-
se um trabalho junto as equipes de desenvolvimento e a diretoria, no sentido de
visualizar quais os elementos da problemdtica, estariam presentes e como sGo-

vistos por esta empresa.

A partir destes estudos preliminares, foi elaborado um esquema basico da
situacdo que envolve os produtos de automacdo bancéria. Este esquema permitir&
a identificaco dos elementos da situacdo em questdo, que de uma' forma mais

ampla, poderia ser a de um produto informatizado de servigos para uso do

grande pblico.



1.5 ORGANIZACAO DO TRABALHO

No capitulo 2, é descrito a situagdo geral dos bancos e dos servigos bancérios,
assim como os aspectos de qualidade que estes servicos possuem e alguns

aspectos dos seus processos de informatizagdo.

No capitulo 3, s@o apresentados os principais produtos utilizados pela rede

bancéria no Brasil , bem como algumas consideragdes a respeito dos mesmos.

No capitulo 4, sdo abordados conceitos que a Ergonomia da Informética utiliza
para a concepgdo de Interfaces com Usuarios, bem como, alguns aspectos
cognitivos que envolvem a-questdo do projeto e uso destas interfaces e alguns

elementos fundamentais de qualidade.

No capitulo 5, sdo apresentados alguns conceitos de forma, fungdo e uso de
produtos e alguns conceitos: de design relacionando-os com produtos de

automacdo bancéria, assim como aspectos de qualidade nestes produtos.

No capitulo 8, sGo apresentadas as concluses desta dissertagGo, assim como as

sugestoes para futuros trabalhos.



CAPITULO 2. A SITUACAO DO SETOR BANCARIO

2.1 INTRODUCAO

A histéria dos Bancos estd ligada a prépria histéria dos paises. O sistema
monetério empregado numa nagdo, que traz consigo as atividades comerciais,
econdmicas e financeiras, faz com que a sociedade deposite nos bancos néo 56 a

moeda como valor de troca, mas a sua confianga na gestdo financeira.

Estas instituigdes, nos paises de economia de mercado, desenvolveram-se de uma
forma répida e crescente, ao passo que nas sociedades de economia planificadq,
praticamente ndo se desenvolveram ou tiveram um desenvolvimento bastante
limitado em fun¢do, sobretudo das restricdes a sociedade de consumo de bens e

servigos.

De fato, o setor bancério & um setor da atividade econdmica, onde o capital como
elemento principal do negécio pode ser comercializado, de forma a permitir
amplas pessibilidades de investimento. Este sistema é conhecido como mercado de
capitais. Assim, as pessoas que de alguma maneira utilizem um banco para
realizar qualquer opeéacao financeira estdo na realidade operando num mercado

de capitais.

O Brasil apresenta um fendmeno atipico da atividade bancéria, em relagéo ao
resto do mundo. O processo inflacionério da economia, que mantém o mercado
da especulacdo financeira, estimula que o piblico, mesmo ndo sendo investidor,

aplique seu dinhero em investimentos financeiros aparentemente mais rentavéis.

O crescimento e a abrangéncia dos bancos, determinam o tipo de servigo que é
oferecido e a que tipo de poblico ¢ dirigido este servigo. Por outro lado, o modelo

gerencial adotado pelos bancos para administrar os recursos financeiros
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determina o fator diferenciador dos servigos prestados & populacio entre um

banco e outro, e mesmo de uma agéncia para outrg, de um mesmo banco. .

e

Um elemento importante na diferenciagdo de um servigo bancério, que possa
torna-lo competitivo, frente a similares no mercado é o aspecto relacionado com a
quaiidade dos servicos oferecidos aos clientes. Para entendermos este aspecto e
como o mesmo pode ser abordado, pode-se fazer referéncia as carateristicas

basicas da qualidade nos servigos de uma forma em geral.

A qualidade nos servigos t&m carateristicas especificas que as diferenciam da
qualidade em produtos ou em processos, e que podem ser ‘rastreados’ através de
modelos préprios, concebidos com o objetivo de acompanhar o ciclo de vida do

desenvolvimento de um servigo.

Desta forma a informatizac@o dos servicos bancarios traz aspectos relacionados
com os aumentos de produtividode, a reducdio de custos das transacdes bancérias
e com a velocidade de processamento dos dados. Estes aspectos determinam
algumas das carateristicas  que podem ser comparadas entre instituigSes
bancérias, que se diferenciam pela utilizagdo dos seus sistemas de informag&o em

relacdo com a qualidade dos servigos oferecidos aos clientes.

Esta informatizacdo dos servigos bancérios implica na utilizagdo de equipamentos
de automagdio com carateristicas especificas, que servem de suporte para o

sistema de informagdo implantado em redes bancarias.

Estes equipamentos permitem o acesso do pessoal de nivel operacional {dentro
das agéncias ou em pontos de servigo), do pessoal de nivel gerencial (no auxilio a
decisées de geréncia), e do pessoal de sistemas (centros de processamento de
dados) permitindo também, um contato com os clienfes,_ que vtilizam seus servigos
dentro e fora das agéncias em terminais automdticos ‘on-line’. O projeto, a
implantag@o e o utilizagdo de servigos bancérios informatizados sdo os tres

momentos onde a problemética desta avaliagdo tem a sua base.



2.2 ALGUNS ASPECTOS HISTORICOS DOS SERVICOS BANCARIOS

-

.//Segundo FRANCO(1984), Ministro de Economia da época e no livro "Os Bancos
do Brasil” no ano de 1808 foi criado o primeiro banco de depésitos, descontos e
emissGo de dinheiro! Este banco, instalou-se na cidade do Rio de Janeiro com o
fim de tentar regulamentar a atividade bancéria, uma vez que o cédigo comercial
ndo era suficiente para estabelecer os parémetros |egais_q‘ue,cfuoriam sobre esta

atividade, que sem um sistema bancério estava desenvolvendo-se de uma forma

~autdnoma e sem regulamentagdo.

fissim foi criade o Banco do Brasil, segundo lei orgénica, com as seguintes

atribuicdes bancéarias:

a. desconto de letras;

b. depésitos em conta corrente;

c. recebimentos e pagamentos por conta de particulares estabelecimentos
NRE ! )

piblicos;

d. emiss@o de letras ou bilhetes pagaveis ao portador ou & vista ou a prazos com

a Onica limitagdo da recomendagdo de necessaria cauvtela para que jamais

deixassem de ser pagas no ato de apresentagdo, e ndo fossem de valor menor

que 30000 $rs. (reis); ' i
e. comissdes e saques por conta do Tesouro e de particulares;

f depésitos a juros;

g. comércio exclusivo da venda dos géneros de estoque real tais como

diamantes, pau-brasil, marfim e urzuela;

h.comércio das espécies de ouro, e prata. Todas as outras operagdes, e espécies

de comércio ou indUstria lhe foram expressamente proibidcs.

As condigdes diponiveis em termos de infra-estrutura (fazendo referéncia aos
produtos que atualmente sdo utilizados, para servicos bancérios), no inicio do

século passado, limitava-se ao manuseio de papéis negocifveis e moeda, em
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estabelecimentos préprios para seu funcionamento. O atendimento aos clientes

era feito de pessoa para pessoa. Este aspecto, é o elemento fundamental que

carateriza a qualidade de servigo, como veremos em outra parte deste capitulo.

Esta Instituicio j& oferecia alguns dos servigos que hoje a maioria dos bancos
oferecem. Todavia, o desenvolvimento cientifico e tecnolégico, ao mesmo tempo
em que permite o crescimenfo econdmico, provoca a necessidade de novos

servigos bancérios em fungdo da complexidade do setor.

/Hoie, no Brasil, este setor ocupa um lugar imporfcnfe,\\ na economig,
correspondendo de 10 a 14 % do PIB {Produto Interno Bruto). Em paises com
economics(\mais estaveis que a brasileira, estes ind_ices concentra-se em torno do
4% ao 6%. Uma causa desta importante participagdo na economia nacional, deve-
se a tendéncia dos bancos de procurar desempenhar outras fungdes como: receber
impostos, tarifas de Ggua, luz, telefone, e o trabalho com folhas de pagamento

que somam-se ao quadro tradicional de servicos oferecidos aos seus clientes.

2.3 TIPOS DE BANCOS
Um banco é por defini¢gdo um estabelecimento piblico de crédito, privado ou
estatal, constituido em sociedade por a¢des e com carateristicas de empréstimo,

emissdo de letras, efc... Dependendo da 4drea mercantil onde exerca as suas
atividades, o alcance e o porte, é chamado de federal, regional, de

desenvolvimento ou agricola.

Existe uma classificagéo, emprestada do vocabulario do coméreio, muito utilizada

para denominar certos bancos segundo o piblico que atendem:
- a. os bancos de atacado e,

b. os bancos de varejo (retailing banks).
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Os bancos de atacado t&ém poucos clientes, fazem poucas operagdes, tém poucas
agéncias (menos de 100 em todo o pais) e ndo sio organizagdes de grande
porte. A atengdo destes bancos esté em manter clientes que fazem investimentos
regularmente e assim assegurar a sobrevivéncia do negécio. Um dos principais
elementos deste negécio é o custo dos servigos. E sobre este custo que os bancos

desenvolvem as suas estratégias e de onde parte a corrida pela automagéo.

De outro lado, os bancos de varejo como o Banco do Brasil, Besc, ltad,
Bamerindus ou Bradesco, que possuem um nimero significativo de clientes, fazem
muitas operagoes, gerolmerﬂe de baixo valor e sdo organizagdes de grande porte.
Eles chegam a ter mais de 1000 agéncias espalhadas no territério nacional. Os

servicos bancérios para o mercado de varejo sdo os que chegam até o grande

poblico.

2.4 ESTRUTURA FUNCIONAL DOS BANCOS

Os bancos de uma forma geral t&m uma estrutura simples, onde existe uma sede
(matriz) e as agéncias. As agéncias t8m uma certa autonomia, na medida em que
possuem administragdo separada, através de uma geréncia de agéncia. Conforme
for a estrutura do banco, estas agéncias operam fora delas, em pontos
estratégicos, normalmente em &reas comerciais, os chamados postos de servigos,

onde podem ser feitas as operagdes de um caixa de banco.

Para entender como funciona uma agéncia internamente, é importante fazer uma

separagdo entre as fungBes operacionais e as funcdes administrativas, dentro da

sua estrutura de funcionamento.

Uma agéncia de um banco tipico, é composta internamente por algumas partes
funcionais e que podem ser claramente identificaveis nas agéncias, pela Grea que

elas ocupam. Estas partes, como mostra a figura 2.1, sdo: caixa e balcdo de
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atendimento, retaguarda dos servigos, geréncia, area de administragdo e servigos

de apoio.

-

retaguarda
administragao S ( dos servigos  oinc

FIG. 2.1 - Partes funcionais de uma agéncia
bancéaria

As funcBes operacionais dizem respeito as agdes ligadas diretamente a execugdo
do servico, por exemplo: atendimento a clientes nos caixas ou no baleGo de
recepg&o e nas mesas dos gerentes. As fungGes executadas dentro de uma agéncia
sdo principalmenfe operacionais, em conjunfo com a area da refcgucrdu dos -
servicos, onde sdo realizados a conformagdo e a preparagdo de ‘malotes’ para o
processamento desses dados e o transporte de valores.

As funcBes administrativas referem-se principalmente a afividades chamadas de
apoio, ou sejq, aquelas que ndo estdo |i_quas diretamente a execugdo do servigo,
como por exemplo: administragdo de pessoal e do patriménio, diretorias,

auvditorias, etc.
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Esta categorizagdo funcional numa agéncia bancéria, mostra como as tarefas
oriundas das fun¢Ses administrativas t&m uma relugdo com a organizagdo,
" enquanto que as tarefas das fungdes operativas estdo relacionadas com a
execugdio do préprio servigo. De fato, isto é valido, de uma forma geral, para
todas as empresas de servigo. Os processos administrativos numa organizagdo
deste tipo, além de serem elementos de base, sdo processos que influenciam as
decisdes de como os servicos deverdo ser\apresenfodos agos clientes. SIMON
(1978) mostra que os processos administrativos stio também processos decisérios.
Este processos administrativos, #m um alto grau de importancia na qualidade

final do servico.

Desta maneira, a influéncia das decisdes organizacionais, como a compra de
mobiliérioc para os caixas, as mudangas de caréter fisico nos postos ou nos
horérios de trabalho, por exemplo, sdo fundamentais nas fungSes operativas de
um banco, quando se estuda a interagdo homem(s) - tarefa(s). Esta(s) tarefals),
com a automagdo bancéria, torna ainda mais complexa esta interagdo, por

motivos que serdo discutidos posteriormente.

As tarefas realizadas num banco, t&m diferengas nos processos e nos recursos que
a elas sdo alocados, sobretudo no que diz respeito a forma de processamento dos
dados. Os bancos que ainda utilizam um processamento de dados em grandes
CPD's, (hoje poucos ainda utilizam, somente aqueles do tipo de atacado), isto &,
agueles que ainda ndo entraram num processo de automag&o das suas agéncias,
consomem 65% de suas despesas na-remuneragdo da m&o de obra. Isto indica o
alto custo que representa a alocagGo de pessoas para a realizagdo de tarefas,

como & o caso da maioria das tarefas rofineiras executadas pelos caixas.

Neste sentido, fazendo-se uma distribuicGo de cusfos numa agéncia bancéria,
pode-se visualizar o que representa cada " parte funcional da agéncia, como
mostra a  figura 2.2.. Esta distribuicdo de custos, aponta que as tarefas de
retaguarda dos servigos e dos caixas, representam um custo elevado nas despesas
bancérias, aumentando assim o custo unitério de cada operagdo. A redugdo dos

custos operacionais foi o principal paradigma adotado pelos bancos, o que



P
[#,3

explica o acelerado processo de automagdo das suas agdncia, gue os bancos de

varejo no Brasil, apresentaram na Gltima década.

geréncia

Fl@. 2.2 - Distribuig2o de custos em .agéncias bancénas
-~ @ (dados NOVACOMP, -1991)

2.5 SERVICOS BANCARIOS
A separag:oo das Qhwdcdes em administrafivas e operac:oncns, dentro da estrutura

A,

de um banco, para visualizar o processo de ‘produgdo’ de um servigo bancério, -
deixa claré que os avdngos da informatica e da eletrdnica sao excelentes aliados

das tarefas administrativas, em qualquer tipo de empresa, pela natureza

algoritmica destas tarefas.

" Estes avancos tecnolégicos, aplicados diretamente nas tarefas operacionais dos
servicos bancérios, apresentam uma compatibilidade evidente e especifica, pelo
fato que este servigo & constituido de um conjunto de |nformo¢oes essencialmente

expressos de forma numérica, em’ outro tipos de servigos, como o setor hoteleiro
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por exemplo, onde as m‘orma<;5es geradas a partir do servigo, além da conta

para pagar, sdo sobretudo expressdes linguisticas.

O Banco do Brasil, por exemplo, oferece ao pUblico um nomero de produtos (7} e
servicos, muito semelhantes aos que sdio oferecidos pela maioria dos bancos de
varejo. Dentre eles, pode-se citar: aplicagdes em fundos de curto, médio e longo
prazos, compra e venda de acdes do préprio banco, depésitos, cheques e retirada
de dinhero, recebimentos diversos, inclusive de imposto de renda, consulta e

retirada de saldos e exiratos de contas correntes, poupanga e investimentos, etc.

Apesar da variedade de servigos que presta um banco, aproximadamente 70%
das operagoes executadas numa agéncia, estdo concenfrcdas nos movimentos de
contas bancérias e na cobranga de titulos. Essas duas tarefas sdo realizadas nas

Greas de atendimento ao piblico, sendo que muitas das operagdes, |4 sdo

realizadas em maquinas avtomdticas, como apoio aos caixas.

Da mesma forma, a maioria das organizagdes bancérias, j& operam dentro de um
sistema ‘on-line’. Isto &, um sistema que permite o processamento de dados em

tempo real nas prbéprias agéncias, como & mostrado na ﬁgura 2.3.

Na verdade, este sistema é o que permite uma ligagdo direta das entradas de
dados {os "in-pufs") nos caixas ou nos terminais fora das agéncias (configurados
como servidores de uma rede), com as préprias agéncias, ou ainda, com os.

centros de processamento de dados.

Assim, & possivel observar como os produtos de automagdo dos servigos
bancérios, aqueles que estdo fora das agéncias, fazem a comunicagdo com o
sistema central, em tempo real. Mais a frente verse-&, quais e como os servigos

sdo oferecidos por estes produtos em particular.

{*} Alguns bances uiilizam o termo PRODUTO, pora se referir @ um servico em prticular. Ta! & o caso dos
contas ‘ouro’,

AN
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FIG. 2.3 - Os sistemas ‘on-line’ ligam os ’
terminais de caixa e os terminais
de clientes na rede. Operagbes
em tempo real - .

sistema ‘on-fine’

2.6 QUALIDADE DOS SERVICOS BANCARIOS

Nesta seglio serdo introduzidos alguns conceitos de qualidade de servigo,

tentando aproxima-os a questao dos servicos bancéarios. Numa andlise deste tipo

sdo muito importantes para uma relagdo com produtos

2.6.1 Alguns Conceitos Preliminares

Existe uma vasta literatura e uma quantidade consideravel de pesquisas,
publicadas nos Gltimos anos, relacionadas & questdo da qualidade. Alguns
conceitos sobre qualidade de servigo, retirados dessa bibligrafia serdo abordados
nesta se¢Go, outros , em relagdo a quc[idcde de interfaces e de produfos, serdo

abordados nos capitulos 4 e 5, deste trabalho.

A identificacdo e a avaliagdo de aspectos de qualidade em processos e em
produtos, é feita com a utilizacdo de métodos e ferramentas rigorosas e bastante

precisus. Através da implantagdo de programas de qualidade em indistrias
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anUFQfoEiI’OS C]I uns destes aspectos che am a niveis de aprimoramento
’

bastante elevados.

i4

O conhecimento a respeito da qualidade de produtos, é necessdrio mas ndo
suficiente para entender a qualidade de servigos. No setor de servigos ndo se
dispde de técnicas tdo avancadas e definidas para a avaliagdo do desempenho
dos mesmos. Atualmente, como menciona MIRSHAWA (1992), estd sendo muito
difundida a atencdo que os clientes dispensam & componente dos servigos. Por
ssta razdo pode-se ver alguns trabalhos, relacionados com o tema, em pequisas

de marketing e outras Greas relacionadas & administragdo.

Aiéuns conceitos de qualidade que colocam propostas no ambito da qualidade de
servigos, podem ser vistos no trabalho de GRONROOS (1982) que propde a

existéncia de dOIS hpOS de qualldade de servn;o

a. a qualidade técnica, que envolve o que o consumidor realmente recebe do

servigo;

b. e a qualidade funcional, que envolve a maneira como esse servigo € prestado.

A qudliadade funcional, neste caso, estaria relacionada com als) tarefa(s)

executadas. .
1

Ja em LEHTINEN et.al (1982), visando envolver o organizagéo, a premissa basica”
é que a qualidade de servigo ¢ produzida na interagdo entre o consumidor e os

aspectos dessa organizagdo, em trés dimensdes:
a.Qualidade fisica;
b.Qualidade corporativa e

c.Qualidade interativa.

Os pontos {a) e {b) desta classificagdo, tem uma relagdo direta com a qualidade

funcional apontada por GRONROOS {op.ct.). Enquanto que o ponto c., qualidade
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interativa, refere-se ao aspecto técnica do servigo, para uma andlise das relacdes

homem-tarefa é muito importante.

Por outro lado, PARASUMARAN et.al (1985), propde trés carateristicas de
servicos, que devem ser apontadas para ter um conhecimento integral de

quolidode de servigo, sendo estas:
~ a. tangibilidade;
b. inseparabilidade e;

c. heterogeneidade.

A tangibilidade, num servico bancério, estaria determinada pelo que um cliente
recebe como servico. A movimentagdo em conta corrente, por exemplo, é o
servico. As condigdes fisicas para que isto acontegq, determinam a sua

carateristica de tangibilidade.

Para esta dimensdo da qualidade, pode-se -fazer uma reférencia a um conceito
utilizado por LEVITT(1981), onde os produtos e os servigos sdo chamados de
tangiveis e intangiveis. Ele considera que o produto tangivel é usualmente
desenvolvido por uma equipe de projeto que recebe as diretrizes basicas do
marketing e/ou outros, e que serd fabricado por um outro grupo de pessoas em
condigdes ;de supervisQo, ;o que facilita um controle de qualidade confiavel. No
caso de produtos intangiveis, como um software ou um aplicativo, o trabalho de

projeto e de fabricag@o é feito pelas mesmas pessoas.

Este conceito paradoxal e de extrema importancia na compreensGo do conceito de
servico, de producao de um produfo intangivel, esta relacionado com a
caracteristica de inseparabilidade do servigo, onde a prestagdo de um servigo é

sua a prbpria producfio.
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A carateristica de heterogeneidade do servico &, precisumente, a diferenca
existente na prestacao do servigo, de produfor para produfor, de banco para

banco, devido ao fator humano envolvido. *
2.6.2 Medida da Qualidade de Servigos

Mesmo sendo complexa a avaligio da qualidade em servigos, os pardmetros
usados varfam na produgdio e nas fungdes do servico. Entre os aspectos que
podem ser rastreadas estdo: os indices de satisfag@o dos clientes, médias de erros
na utilizagdo de equipamentos de automagdio, custos dos servicos, tempo de

resposfa/ciclo e médias de retengéo de usuérios, como indica FUREY (1991).

Os indices de satisfagiio de clientes e aqueles que envolvem usuérios, como os
estudos de compra (purchase) e pbs-compra de produtos, ou ainda das relagdes
entre marca de produtos com os pregos dos mesmos, ocupam o ponto central no
pensamento de marketing e na prética desta disciplina. Podem ser vistos nos
trabalhos de OLSHASKY e MILLER (1972), CHURCHILL et.al. {(1982), RAO et
_al.{1989), BOLTON et.al. (1991).

A maior dificuladade na avaliagdo da qualidade de servigos, como coloca
MIRSHAWA (1992}, reside no fato de que o produto-servico tem algumas
carateristicas bésicas que os distinguem dos produtos industriais, estes s&o:

e O produto-servigo. & consumido tdo logo é produzido;
e Nao é facil padronizar o servigo pois o elemento "percepgdo individual”

representa um papel determinante.

O primeiro ponto desta colocagdo coincide com a caracteristica de
inseparabilidade dos servigos, & mencionada. No segundo ponto, aparece um

conceito importante: a percepgdo individual. Este conceito indica que a qualidade
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de um servico depende, em grande parte, das caracteristicas que sGo percebidas

pelos clientes.

Sec,undo BERRY et.al{1988), os consumidores calculam a qualidade do servico,
corparando o que eles querem ou esperam, com o que eles realmente obtém ou
percebem do que obtém. Concorda-se com BRADLEY et.al.[1989), que:

"a qualidade é fudo o que um consumidor diz que é, e a
qualidade de qualquer produto ou servigo é fudo o que o

consumidor percebe do que seja”.

Este conceito de qualidade percebida, também, & colocado por GARVIN (1984},
quando identifica oito dimensdes como base para o entendimento dos aspectos de

qualidade de produto:

o Performance;

) Carafe‘risﬁccs secundérias;

e Precisdo; |

e Conformagdo;

e Durabilidade; : ‘
e Servicibilidade; |
e Estéticae

e Qualidade Percebida.

Estas duas Gltimas dimensdes da qualidade de produtos, sdo mais subjetivas,
q! P }
porque os consumidores nem sempre possuem d informacgao complefa a respeito
dos atributos do produto. Ele diz, ainda, que a dimensdo estética, € um assunto
P '

relacionado com os julgamentos pessoais.
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Fstes conceitos evidenciam perfeitumente o preocupagdo desenvelvida nos
trabalhos mais recentes, sobre qualidade de produtos e servigcos, nos quais o

consumidor é abordado como tema pfincipal.

No setor de servigos, estas duas q'uolidcdes tornam comp|exo O processo de
avaliagdo, devido & carateristica de inseparabilidade. A tarefa das empresas de
servicos que preocupam-se pelo incremento da qualidade dos mesmos, devem

trabalhar em funcdo das espectativas dos consumidores.

BERRY et.al.{1988) propde cinco dimens3es onde estas "expectativas" acontecem:
o Tangiveis: facilidades fisicas, equipamento, aparéncia do pessodl;

e Precisdo: a habilidade de gerar um servigo em que se possa confiar, exatiddo

consisténcia;

e Sensitiva: a vontade de prover um servigo imediato e uma aiuda aos

consumidores;

¢ Certeza: conhecimento dos empregados, cortesia e a capacidade de transmitir

confianga e seguranga; .

 Empatia: o cuidado e atengdo personalizada do cliente.

E importante notar que em cinco das dimensdes descritas pelo autor, quatro
dependem diretamente do fator humano. Esta abordagem deixa claro a.
importancia de trabalhar em termos de relacdes com consumidores, quando se
frata de quclidade de servico. Tem existido, nos Oltimos anos, um expresivo
investimento de recursos por parte do setor industrial, nas éreas de qualidade de

produto e de manufatura, até como parte dos programas governamentais.

Estas duas &reas recebem uma atengdo especial, mesmo porque, a qualidade de
um produto, pode ser descrita em termos de especificagdes de engenharia.
Enguanto que, em matéria de servigos, precisa-se de outro tipo de ferramenta ou

outra abordagem para incrementar a qualidade.
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Em uma pesquisa realizada por BERRY et.al. (op.ct.), junto a usudrios de cartdes
de crédito, bancos de servicos de varejo, empresas de manutencdo e servicos de
telefone a longa distdncia, perguntado qual o grau de importéncia numa escala
de 1 a 10, das dimensdes acima descritas, obtiveram como resultado que todas

eram consideradas importantes, sendo a mais importante a de precisGo.

Os produtos que um banco utiliza para prestar certos tipos de servigos a os
consumidores, como os caixas automdticos, entram no dominio da primeira
dimensdo de qualidade, proposta por esses autores. Claro que, tratando-se de um
oroduto e ndo de um servigo, as dimensSes que este envolve, exfrcpolam os
conceitos de qualidade de servigo, mesmo que possam através deles, como jé foi

citado anteriormente, ser reconhecidos alguns aspectos.

Para o presente estudo & muito importante a divisdo destas dimensdes, onde a
qualidade do servicos acontece, uma vez que evidencia a presenca de produtos
que seriam o objeto principal de trabalho. O reconhecimento desta dimensdo da
qualidade de servigo, tangiveis, como parte do conjunto de elementos que as
empresas e em particular os bancos, consideram nos planos de incremento de
qualidade, sustenta o obijetivo deste trabalho onde; através da qualidade de um

produto, & afetada a qualidade do servigo.

2.7 UMA RELACAO DE PRODUTOS, SERVICOS E QUALIDADE, NA
ESTRUTURA BANCARIA

Através do modelo desenvolvido por PARASUMARAN et.al {1985} (ver figura
2.4.), sdo apontados gaps ou lacunas, importantes no processo total de
desenvolvimento, prestagdo e utilizagdo por parte dos usudrios de servicos de uma
forma geral. Neste modelo podemos visudlizar, com uma abordagem de

marketing, onde estdo localizados os produtos de automagdo na atividade
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bancéria, considerando o atividade bancéria do mesmo ludo do "marketer”, qu

m

sdo os esforcos para a prestacdo do servico. Justamente, entre o "servigo" e o
7

servigo percebido.

Comunicagdo Necsssidades Experienda
*word of mouse® pessoais passada
i
el
(=] S200n Servigo .
E [ esperado
> gap {[
g (5 X {
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© - percebido
| - 0
) gap, Comunicagdo externa
FIG. 2.4 - Modelo de Qualidade de Servigo 0 a consumidores
PARASUMARAN etal. (1985)
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Neste modelo, pode-se ver, ainda, a componente de gualidade percebida em
servicos num papel relevante no gapl e no gap5. No primero, e na aplicagdo
deste modelo em estudos de caso, os avtores constataram a existéncia de
discrepéincias entre as percepgdes das expectativas dos consumidores, que

executivos de empresas de servigos tinham, e as expectativas dos consumidores

propriamente.

Encontraram por exemplo, que a privacidade e a confiabilidade, durante as
transacdes feitas em um banco, eram o pivot central; enquanto que, foi raramente

levado em consideracdo pelos executivos durante entrevistas.

A colocagdo do gap5, « relacio entre a qualidade esperada e a qualic!aa'e

percebida e a partir do qual o modelo se desenvolve, os autores consideram este
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como ponto de partida, inclusive propondo que seja uma fungdo dos demais gaps
(gap5 = Hgapl,gap2,gap3,gap4}). Assim, se mostra a importancia da chamada
qualidade percebida em produtos, na medida em que & através dela que os

consumidores fazem a avaliagdo de qualidade.

2.8 INFORMATIZACAO DOS SERVICOS BANCARIOS

Esta parte do trabalho, relaciona os conceitos de automago e informatizacdo, e
apresenta os atores do processo de concepg¢do, fabricagdo e utilizacdo dos

- produtos de automagdo bancéri
2.8.1 Alguns Conceitos Preliminares

A informatizagdo, como foi colocado no inicio do trabalho, refere-se ao fato de
incluir @ informdtica no processo de mecanizagdo, colocando-a ao mesmo nivel
g:]a avtomagdo. Desta maneira, qucndo se fala em informatizacdo, esta-se falando
de dispositivos técnicos que possibilitam a  automagdo de certas tarefas. E por
isso que uiliza-se o termo informatizagdo de servigos, no lugar de automagdo,

que implica em mudangas mais complexas da organizagdo do trabalho.

Esta mudanga podem ser vista no trabalho de CASSAR et.al.{1988), onde é feito
uma comparagdo entre a informatizagdo ou os processos tradicionais de
informatizagdo, e a automagdo de escritbérios (la bureauvtique). Esta Gltima com um

carater amplo de gestGo e ergonomia em escritbrios.
2.8.2 Os Atores da Informatizagdo de Servigos Bancérios

Os servicos bancarios tem sofrido re-interpretacdes fundamentais na sua

elaborac@o e apresentagdo aos clientes, com a introducdo da informética, como
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base para o funcionamento rentavel das estruturas bancérias. Estas mudangas

estdo associadas a trés aspectos fundamentais:
liti ari ! dagses’ dos si bancéri
o As politicas monetdrias, que geram ‘acomodagdes’ dos sistemas bancarios;

e Ao desenvolvimento tecnolégico, onde as atividades que envolvem a prestag@o

dos servigos sdo auxiliadas por dispositivos técnicos especidis;

e A pessoas, trabalhadores ou clientes, em Gltima instancia, usuérios destes

dispositivos.

Estes trés aspectos, determinam quais sGo os afores presentes, no processo de
informatizacdo dos servicos bancérios, e que t&m relagdo direta com os produtos

A= qutomagdo:
@ O banco;

© As empresas fabricantes de produtos de automagdo bancéria;

© Os clientes/usudrios.

A informatizagdo, como apoio fundamental para esta atividade, trouxe uma série
de vantagens no gerenciamento da mesma e na qualidade do préprio servigo.
Trouxe, também, mudangas nas relages dos bancos com os fornecedores de
equipamentos, que juntamente com outros fornecedores de insumos, que oferecem
seus produtos aos bancos, criam uma dependéncia neste processo de

informatizagao.

No mesmo sentido, gera mudangas nas relagSes com os empregados, quando
certas tarefas, ndo s precisam de um novo conhecimento para executé-las, mas
também representam uma intera¢do diferente das pessoas que efetivamente

trabalham dentro de um banco.

E por Gltimo, com os clientes, que para obter um servico do banco, como a
retirada de uma certa soma de dinhero ou a confirmagdo de um saldo, fazem uso

de méquinas avtomdticas instaladas em lugares pGblicos.



Deste fato, surgem algumas carateristicas basicas que podem ser verificadas na
vtilizagGo de sistemas automdticos, que prestam algum tipo de servigo ao
chamado grande poblico: um conjunto bastante heterogéneo de pessoas para os

quais sdo projetados estes sistemas.

2.9 CONCLUSOES

Como pdde-se constatar, o setor bancério, especificamente no Brasil, tem uma
importante participagdo na economia. Com maior ou menor indice de
informatizacdo dos servicos bancérios nas suas agéncias, os bancos brasileiros j&
colocaram no mercado uma grande quantidade de equipamentos automdticos.
Pode-se salientar, também, a importancia e a influéncia da informética neste

“setor, tendo em vista as carateristicas da prépria atividade.

‘Pelas caracteristicas desta informatizag@o e da implantagdo destes equipamentos,
no que diz respeito a sua concepgdo, fabricagdo e.uﬁlizat;ao, existem aspectos
relacionados com a qualidade de servigo, que pdem em evidéncia a importancia
do fator humano em todo o prodesso. Por esta razdo, a Ergonomia da Informéatica
apresenta-se como uma ferramenta de grande valor para contribuir na melhoria
da qualidade dos servigos bancarios. Sobretudo, aqueles que sdo oferecidos nos

produtos de automag@o bancéria.

As companhias que produzem servicos (ou, como foram chamados, produtos
intangiveis), realizam tarefas que dependem pnncnpc’menfe da forga de trabalho,
constituindo-se num grande problema, em termos de medida e controle da
qualidade, diferentemente de produtos manufaturades, onde a qualidade pode

ser de certa forma controlada.
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Outro aspecto que pode ser levantado dessa conceituagio de produto, é a
intangibilidade de certos produtos tangiveis, da qual fala-se-& nos capitulos de
uso e fungdo. O prestigio, a moda, boas campanhas-de publicidade, fazem com
que os consumidores se identifiquem com certo tipo de produto e criam um
conjunto de novos parametros, que aumentam a complexidade da medida da

qualidade em servigos.

Por Gltimo, pode-se concluir que este processo de prestagdo de servigos, por parte
dos bancos e da sua informatizagdo, estd inserida dentro de uma situagdo, onde
os atores sdo: os bancos, os fabricantes e fornecedores de produtos informaticos
e, finalmente, pelo poblico, usudrios finais destes produtos. A descrigdo, assim
como o levantamento dos principais aspectos do projeto dos produtos, a partir
destes atores, poderam estabelecer quais sdo os pontos mais importantes desta

situagdo.
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CAPITULO 3. PRODUTOS DE AUTOMAGAO BANCARIA

3.1 INTRODUCAO

Pode-se constatar as vantagens que a informética trouxe no funcionamento das

instituicSes bancérias e na melhoria de qualidade nos servigos desse setor. Como
foi exposto anteriormente, a qualidade dos servicos, que uma empresa prestaq,

esté ligada principalmente a performance dos individuos.

De uma maneira geral, os bancos precisam, para atingir niveis de qualidade que
os tornem competitivos, na prestagdio dos servigos para os seus clientes, realizar
operagdes que sem o emprego da informética e da avtomagdo seriam impossiveis
de serem realizadas. O desenvolvimento tecnolégico possibilitou alguns elementos

importantes em relagdo a qualidade destes servigos:

m O processamento da informagdo feito por computadores, que possibilita «
realizacdo de célculos, de forma rapida e com algumas vantagens como «
meméria de dados, execuclio de operagdes matemdticas e financeiras bésicas e

complexas;

@ Os sistemas "on-line", que permite gerenciar e transmitir dados, que serdo .

fornecidos em qualquer lugar, via telefénica e em tempo real;

\

m Os programas de'balonco de contas, planilhas de céleulo, programas de

céleulo de juros e outros sistemas, que permitem aos bancos gerenciar, organizar

e controlar o objeto da sua atividade principal: papéis e valores.

No sefor de servigos, muitas operagdes ja foram subtituidas por processos
informatizados , existindo alguns casos onde equipamentos tém sido utilizados
como meros substitutos de pessoas (autométicos), como as méquinas de café,

refrigerantes, etc.
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Todavia, a maioria das mecanizagSes neste setor de atividades, tém sido feitas
com aparelhos relativamente simples. Nos bancos, poderiamos comegar com um
item muito conhecido: o cheque. Atualmente, todos os bancos utilizam este meio
para realizar operagdes tanto com pessoas fisicas como com empresas, para fazer
pagamentos. O cheque e o seu processamento t&m sido alvo quase 6bvio da

auvtemacdo bancéria.

A mecanizag¢io deste processo comegou com a introdugiio de equipamentos
eletro-mecénicos de classificagio e registro de cheques. Inicialmente, esta
vtilizagdo do cheque, como aponta ERNST (1985), foi muito incipiente até a
introducdo do sistema de reconhecimento de padrdes de tinta magnética {MICR-
magnetic-ink character recognition), colocado em todos os cheques, para o
registro em micro-filmes . Este sistema foi utilizado no principio dos anos
cinquenta, em bancos americanos, apoiados pela Receita Federal. Por volta de
1963, 85% dos bancos americanos utilizavam este sistema, que acelerava o

processo de regi§fro das contas, pagamentos e compensagdo.

A utilizagGo de sistemas de computagdo nos caixas de banco, foram introduzidos
nos anos sessenta, vindo & acelerar a entrada de dados, mudando o processo
globol das transagdes e operagdes bancarias. Mais recentemente, com o
desenvolvimento destes sistemas ap|icados em redes bancérias, apareceram ©os
caixas automdticos (ATM’s - Automatic Te”er Machme) e outros produtos que

VIGbIIIZQm (o] SEI’V!QOS anCQl’IOS.

3.2 AUTOMAGAO EM SERVICOS BANCARIOS

No Brasil, os bancos de varejo comegaram a se informatizar na década de
sessenta. Com a aquisi¢io de equipamentos de informética, criaram-se centros de
processamentos de dados (CPDs). Este fato, trazia vantagens importantes para os
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clientes desses bancos: um significativo aumento dos pontos de atendimento e um

aumento na qualidade dos servigos.

&

Os produtos desta fase, na auvtomagdio dos bancos, eram maquinas de grande
porte, instaladas ‘em salas onde se fazia {em alguns casos ainda se faz)

processamento com pessoal especializado em é&reas de computagdo. Este fato
criava, ao mesmo tempo, uma evidente divisGo das tarefas que compunham os

servig‘os presfcdos por esses boncos.

No final da década de 70, a informética apontou um novo rumo com o
aparecimento dos mini e micro computadores. Com pregos bem mais acessiveis
que os computadores de grande porte {main-frame), eles foram introduzidos nos
bancos, tornando possivel o processamento de dados nas préprias agéncias,
ampliando o ndmero de servicos prestados e, com isto, melhorando a sua

qualidade.

A década de 80, comega com agéncias melhor equipadas, capazes de fazer o
processamento de dados ndo sé& nas préprias agéncias, mas também pelo
aparecimento de um novo tipo de processamento de dados em tempo real:
sistema "on-line". Este sistema, como fora mencionado anteriormente, permite
uma compnicagdo dentro e fora das agéncias.

: \
Hoje, as redes de bancos estdo utilizando equipamentos cada vez mais
SOflShCQdOS, na lnfOl’mQhZQ(}‘QO dOS seus serv:cos Pode -se observar nos anCOS,
inbmeros equipamentos que realizam funges especificas dentro do processo de

prestagdo de servigos.



3.3 TIPOS DE PRODUTOS

Apresentarse-d aqui, alguns produtos que sdo utilizados na informatizagdo dos
servicos bancérios. Estes produtos sdo projetados e fabricados para realizar
tarefas especificas, dentro do processo global da informatizagdo dos servigos,
sabendo-se que este processo é auxiliado, dentro dos bancos, por equipamentos e

sistemas comerciais {micro-computadores).

Este Gltimo fator delimita o universo de produtos, alvos deste estudo. Os usuérios

dastes produi‘os, caixas e clientes, definem claramente as fungdes dos mesmos:

Os caixas uvtilizam um sistema que permite a entrada de dados, autenticagdo
de papéis e consulta de informag3es ao sistema, entre outras fungdes, chamados

de Terminais de Caixa.

& Os clientes utilizam maquinas autométicas de trés tipos: Terminal de Consuliq,
Caixas Automdticas ou ATM’s (automatic teller machine) e Dispensadores de notas
(cash dispensers), além , de outros equipamentos que vém surgindo com a

acelerada informatizacdo dos servicos bancarios.

Em seguida, far-se-@ uma breve descrigdo de alguns tipos produtos, que
atualmente sdo utilizados pelos bancos brasileiros. Estes produtos s&o fabricados
por vérias empresas diferentes, o que representa uma certa varidade de modelos. -

Assim, mostrar-se-Go quais as caracteristicas basicas dos mesmos.

3.3.1 Terminal de Caixa

Este produto faz parte da informatizagéo dos processos internos de um banco. As
tarefas dos caixas sofreram mudangas fundamentais desde o comego da
avtomacio dos bancos, principalmente pelas necessidades de tornar as

comunicagdes internas mais eficientes e réapidas.
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Este equipamento & ufilizado no guiché do caixa, assim como nas mesas de
atendimento de clientes. O mesmo realiza todas as operagdes de entradas de

dados, sendo diretamente ligado na rede, através do sistema "on-line".

No esquema mostrado na figura.3.1, pode-se observar as principais partes de um
terminal de caixa. A entrada de dados & feita através de um teclado alfanumérico
e estes sdo mostrados num visor ou tela, que varia segundo o modelo, mas que
permite ao operador fazer um controle dos valores, dados e informagdes que este

vai introduzindo no sistema.

sistema de impressio tela ou visor

em papel
teclado
(alfanumérico

’carcaga’ ;
¢ € numérico)
L Hy =
- . - \

Fi 3.1 - Termima) de caixa. Partes principais. m
EEmmmmmEmE B % .
D Y B D S . ARNSARERE
N I R . SEEBAREEL A

v —w / e

&rea para o passo;de
cartbes magnéticos’

Os dados referentes ao cliente, podem ser introduzidos através do uso do cartao
magnético do mesmo, numa &rea destinada para esta fungdio, no equipamento.
Isto permite, ndio s& a rapidez da transaglio, uma vez que o caixa ndo t&ém que
digitar uma certa quantidade de dados, como de diminuir o volume de formularios

prenchidos para fazer uma transagdo.

‘Uma das principais fungBes deste caixa é a autenticagdo de documentos, que

permite fazer uma impressGo no papel (recibo, conta telefénica, etc.) dos
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principais dados da transaglo, quais sejam: montante pago, data, agénciq, etc..

Estes dados variam segundo o tipo de documento e segundo o tipo de transagdo.

«

Todas as operagdes que o caixa executa (excefo as de céleulo numérico,
realizadas na calculadora que o produto possue) sdo reconhecidas pelo sistema, e
ficam impressas numa fita de pcpel permmndo a checagem da transagdo, pelo
operador de caixa. Da mesma forma, este registro permite fazer, ao final de cada
dia, o que & chamado de fechamento de caixa, onde sd@o verificades os

movimentos e valores que foram feitos no equipamento.

Um dos principais problemas que este produto apresenta é a leitura de dados na
tela ou visor. Alguns estudos, {CAKIR et.al.,1980. GRANDIEAN, 1987.) apontam
as consequéncias, dos fatores fisicos associados a esta situagdo, como a leitura de
carateres ‘em telas de computador, colocando como principais agentes a
ilumunagdo no ambiente. Estes fatores se fazem ainda mais determinantes,

“durante prolongadas jornadas de trabalho com o produte.

Estes equipamentos s&o responsaveis, de uma forma mais ampla, por algumas das
s_ifuag:Bes relativas ao poéio de trabalho do caixa, e que sdo alvo de estudos de
ergonomia. A mudanga nos processos de trabalho dos caixas de banco, de
ondlgoes manuais para uma situagGo de infromatizagdo das tarefas, envolve

cspectos importantes no que diz respeito ao trabalho mental desses individuos.

Assim, como ja foi colocado anteriormente, este produto tem uma relagdo de
trabalho com os seus usudrios, diferentes dos produtos para o grande piblico, que

ndo se constituem em postos de trabalhe.
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3.3.2 Terminais de Consulta

Os terminais de consulta para clientes, sdo produtos que t8m como fungdo
principal fornecer, de forma impressa, saldos e extratos de conta. Estes produtos
sdo instalados, dentro das agéncias ou em postos que prestam servigos fora das
agéncias. Pode-se encontrar estes terminais, também, em lugares pGblicos, como

centros comerciais por exemplo.

4

E na transferéncia eletrénica de fundos que o terminal tem o seu ponto forte. As
transfer@ncias entre contas, de contas correntes para a poupanga ou vice-versa,
consulta de fundos em outros tipos de conta, s&o transagdes que os clientes podem
fazer nestes terminais, sem nenhum auxilio, aliviando significcfivamenfe a

demanda na bateria de caixas.

O esquema na figura 3.2, mostra as principais parfes de um terminal de consulta.
A forma destes terminais varia segundo o modelo, mas pode-se observar algumas

carateristicas e fung3es similares em todos eles.

) a0
s'?“"“. de impress area de cartdio magnético

em papel

icone para ulilizaglo
do cartdao magnético

teclado.’

F.IG—.- 3.2 - Terminal de consulta, ‘P'anes prin;:ipaié.

suporte -
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O acesso num terminal de consulta & feito através de uma tela e teclade. Na tela
sdo mostrados, numa configuragdo de mend, as opgdes de servigo. Com o auxilio
de um cartGo magnético ou do teclado, o cliente, depois de ter feito a escotha do
tipo de operagdo desejada, introduz os dados {nimero da agéncia e némero de
confa) no terminal. A senha particular do cliente, que permite o acesso aos dados
solicitados, fornecida pelo banco na abertura da conta, é digitada no teclado.

Esta senha, por motivos de sigilo, ndo é mostrada na tela durante a sua digitagdo.

3.3.3 Caixas Autométicas (Automatic Teller Machines - ATMs)

Os ATMs foram implantados nos Estados Unidos nos anos sessenta. No Brasil o
uso desses terminais de servigos comegaram com a implantagdo, dos conhecidos
Bancos 24 Horas, onde os servicos de varias entidades bancérias sdo
concentradas em uma Onica unidade de atendimento. Estas unidqdes sdo os

terminais de clientes mais conhecidos e os mais caros.

Nos Gltimos 10 anos foram instalados no Brasil cerca de dois mil e quinhentos
equipamentos. Segundo dados da Duomo {*), no principio da década de oitentq,
uma unidade ATM custava de 50 a 70 mil délares. Hoje um ATM t&m um custo
estimado de 25 a 50 mil délares.

Essas unidades sdo mdaquinas complexas e executam vdrias fungdes: consulta de
‘saldos, em contas de diferentes naturezas dentro dos servigos bancérios {corrente,
investimentos,...); saques de dinheiro; algumas possvem sistemas de depésito
baneério; ete.. No entante a transagdio mais freqiiente & o saque de dinheiro e

consulta do saldo.

- . . . ~ . . . . .
‘ ) Umao das moiores empreso fobricentes de equipamentos de automagdo bancéria, locolizada no cidade de

Curitiba, estado do Parana.
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Da mesma forma, t&m um custo de intalagdo muito elevado, superior em até 3 ou
4 vezes mais do que um caixa convencional. As vantagens da informatizagdo dos
servicos bancdrios esté precisamente na redugdo dos custos operacionais das
transagdes bancérias, que permitem uma maior rentabilidade do negécio, assim

como uma maior competitividade.

3.3.4 Dispensadores de Notas (cash dispensers)

Um cash dispenser é um ATM simplificado. A diferenga fundamental com um
terminal de consulta & que este possue um sistema dispensador de notas, composto

de um cofre e sistema mecénico de separacdo de notas. A instalagdo desses
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produtos, fora das agéncias, é um pouco mais restrita, do que um terminal de

consulta, por razdes de seguranga.

O esquema da figura. 3.4., mostra a configuragdo bésica de um cash dispenser,

lembrando que existem variagdes formais nos modelos que se tem no mercado.

dispensador de locllado &rea de cartfo magnélico

tela

FIG. 3.4 - Cash Dispenser. Partes principais.

/ suporte

Estes produios, a diferenca dos ATMs, realizam um nimero menor de fungdes e

sdo muito mais econdmicos (de 5 a 10 mil délares por unidade, dados fornecidos
pela Duomo, indistria de equipamentos de automagdo bancéria). No mercado
brasileiro existe uma tendéncia de crescimento na instalagdo destes produtos. Da
mesma forma, e como aconteceu nas redes de bancos americanos, a instalagdo
destes equipamentos se expande com a ligagGo a grupos comerciais que

trabalhem no varejo, como redes de supermercados ou postos de gasolina.



3.3.5 Qutros Produtos

*
-

Outros tipos de produtos, parte desta informatizagio dos servigos bancérios,
podem vir a surgir na medida das necessidades que se apresentam. Um caso
desses produtos, sdo os terminais de ‘pagamento com cartdo de crédito, que |4
hoje podem ser vistos instalados em postos de gasolina e em lojas de

departamento.

Esses produtos oferecem aos clientes uma grande vantagem, o auto-servigo, com
agamento a prazo. A tendéncia da implantagdo deste tipo de servico, com
s++ilio de produtos especificos, pelas redes bancérias é cada vez maior. As novas

tecnologias vdo sendo incorporadas nos produtos de uma forma rapida e

crescenfe.

Do ponto de vista da relagio produto - usuario, no caso especifico destes
produtos, assim como de outros que sejam utilizados na prestagdo de servigos

bancarios, existem duas questdes importantes que podem ser levantadas:

= a necessidade de introduzir o conceito de interface amigavel, o qual seré

abordado no capitulo seguinte, em produtos de grande piblico;

8 a importdncia dos aspectos relacionados com a instalagGo e a manutengdo dos
. -~ . N
mesmos, tendo em vista que esses produtos sdo fabricados por empresas que,

nem sempre, sGo as mesmas que os instalam. Em outras palavras,

pessoas ligadas aos bancos, encarregados pela manutengdo e instalagdo do
servico, estdo em contato com equipamentos de automac@o sem serem técnicos

em computagdo.
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3.4 CONFORMACAO DOS PRODUTOS

Nos produfos de automagdo bancéria, a infangibilidade, mencionada no capifUlb
anterior & evidente, tendo em vista que se esta frente a um produte "mixto".
Quando se refere @ um produto "mixto" quer-se evidenciar, através das
carateristicas fisicas que implicam em manuseios e’ processos de produsdo
totalmente diversos, produtos que se compde de hardware e software, fabricados

e vendidos por diferentes indUstrias.

Estes produtos, possuem carateristicas especificas, dependendo do nimero de
I _
fuicBes que ele oferega, podendo mesmo ser decomposto o hardware em trés

partes fundamentais:

i : faz d letréni
a. O gabinete, que é o que taz de suporte aos componentes eietrCnicos e as

estruturas que envolvem esses produtos;

" b. O sistema, que & composto de todos os componentes eletrénicos e elétricos,

que viabilizam o aspecto informético dos produtos;

¢. A mascara, assim chamada pelos fabricantes de produtos de automagdo, que é
a pe¢a que agrupa os componentes de entrada e de saida da - méquinc, sendo
estes: o video, o teclado e o sistema para entrada de cartdo magnético. Esta
méscara foi uma solugdo encontrada pqlos fabricantes, visando resolver os

problemas de dependéncia de fornecedoi'es, uma vez que um banco pode,

contratando o mesmo fornecedor de sistema e méscara, ufilizar gabinetes de.

..
varios fornecedores.

Inicialmente, o desenvolvimento dos softwares de automagdo bancéria, ocorrev
com o desenvolvimento dos produtos de automagdo, pelas préprias empresas
fornecedoras de sistemas. Hoje, a maioria dos bancos possuem suas préprias
equipes de desenvolvimento, compostas por técnicos em computagdio, pessoal de

O&M (Organizagdo e Métodos) e pessoal especialista em atividades bancérias.

—



3.5 ASPECTOS ERGONOMICOS DOS PRODUTOS

Os Terminais de Caixa, diferentemente dos demais produtos descritos
anteriormente, representam mais do que um produto. Numa visdo ampla. da
ergonomia da informética, a vtilizac@o desses terminais, pelos caixas de banco,
consiste num posto de trabalho, onde as relagdes dizem respeito as condigSes
gerais do trabalho: carga mental, carateristicas fisicas do posto, doencas

decorrentes da postura de trabalho, etc.

Nesses produtos, a relagio com os usudrios envolve uma série de fatores
relucionados com a atividade de trabalho dos caixas e que ndo serd abordado
neste estudo, tendo em vista estar fora dos objetivos propostos, apesar de serem

exiremamente importantes para a concepg¢ao desses postos de trabalho.

Em principio, do ponto de vista ergondmico, pode-se distinguir esses aspectos em

duas categorias, para o estudo destes terminais:

E Aspectos de cardcter mental / Cognitivo:

Estes aspectos estdo relacionados com as solicitagdes mentais e cognitivas dos
T i . -~ : -~ .
individuos, usuérios de produtos de automagdio. O nivel de formagdo, o nivel de
pericia, as' representagcSes mentais e o membria, no uso de sistemas
informatizados sdo algumas das questdes que envolvem este aspecto. Desta
s L, . - .
forma, as inferfaces desses produtos com os usuérios, que abordarse-& no préximo

cc'pitulo 4, sGo pegas chaves para o sucesso da informatizacdo de uma maneira

geral e dos servigos bancarios em particular.
2 Aspectos de caréter fisico / Dimensional:

Esses aspectos dizem respeito as solicitagdes de carater meramente
antropométrico. A importéncia desses aspectos se baseiam na necessidade de
atender a uma populag@o heterogénea. Boa parte dos aspectos dimensionais
estdo ligados a forma dos produtos. Esta forma, em produtos informatizados,

mesmo tendo carateristicas  diferentes as de um produto  mecénico, como uma
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bicicleta por exemplo, onde o aspecto operativo estd ligado diretamente ao
funcionamento dos mecanismos, tem um popel importante e que abordaremos no

capitulo 5.

- 3.6 CONCLUSOES

.. ~ T T £ . | w1
A primeira conclusdo que pode ser feita deste capitulo é referente a evolugdo dos
. - , e . o~ . Ly ) -~
- servicos bancérios, com a infrodugdo da informética e da automagdo dos mesmos.
Desta maneira, vé-se que em muitas atividades humanas a influéncia da
informatica, de um lado, provoca mudancas fundamentais no tabalho e, do outro
lado, no cotidiano, os individuos se confrontam-se com equipamentos cada vez

mais sofisticados.

Esta mesma evolugdo, cria uma série de fatores, oriundos da implantagdo de
sistemas, que levam os bancos, cada vez mais a um certo nivel de automagdo, a

- fim de manter uma posigdo competitiva frente ao mercado bancério.

A quantidade de produtos de automagdo bancéria, hoje instalados no pais, é

‘consideravelmente grande, o que evidencia uma necessidade clara dos bancos

informatizar os seus servigos.

E importante apontar que, dada a conformagdo dos produtos de automag@o, os
bancos precisam tomar decisSes importantes, no que diz respeito a contratagdo
de empresas fornecedoras de equipamentos. Uma decisGo desta natureza pode
levar um banco a ficar presoc a um Onico fornecedor, enquanto outros
fornecedores poderiam estar oferecendo, num futuro, melhores produtos. A
chamada méscara é uma solugdo importante que permite diminvir as possibilidade

de uma dependéncia de fonecedor.
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Também, é importante salientar os dois pontos relevantes que representam estes

produfos de automagdo, do ponto de vista da ergonomia:
2O aspecfo mental / Cognitivo; e

B O aspecto fisico / Dimensional.

‘Estes aspectos, que envolvem o projeto e uso dos mesmos, precisam levar em

conta recomendacdes ergondmicas para garantir o conforto dos futuros usuérios.

For Glﬁmo; é importante colocar que a forma destes produtos, de alguma maneirg,
precisa ser resolvida de modo a proporCIonar aos usuarios uma melhor
compreensoo para o uso dos mesmos, assim como atender as solitagdes de caréter
fisico. Desta maneira, & necessario incluir no projeto, aspectos de design, que

venham a contribuir com uma maior facilidade de uso dos mesmos.
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CAPITULO 4. INTERFACES HOMEM-COMPUTADOR

4.1 INTRODUCAO

A informéatica como foi colocado anteriormente, é uma ferramenta da maior
importancia no desenvolvimento de novas tecnologias, nos projetos de engenharia
e em diversas aplicacdes da atividade humana, mudando subtancialmente o
conteddo e os métodos de trabalho. Por outro lado, a informatizagdo dos

nrocessos produtivos tem criado novos problemas, sobretudo organizacionais.

Todo o trabalho de pesquisa e desenvolvimento com o auxilio da informética,
capaz de gerar ’‘inovagdes instantGneas’ (pela rapidez da- inovagdo), tem
permitido avangos cientificos e tecnolégicos importantes, claramente vistos no
desenvolvimento de. sistemas espec_iolistas com base em conhecimento humano
(I_(nowlege Base Systems - KBS), ou ainda, nos sistemas flexiveis de manufatura e

‘na robbtica.

Os analistas e programadores que desenvolvem estes sistemas informatizados, t#&m
uma  preocypagdo com a performance, com a velocidade e volume de
processomenfo e com o funcionamento do sistema. Os aspectos de qualidade que

sdo UflllZGdOS como parametros por esses proﬂssmnals, sdo orlundos dQ ’OglCO o’e

funcionamento do sistema.

Para os usuérios, de uma forma geral, estes aspectos sdo avaliados através do uso
do sistema. Eles baseiam-se, sobretudo, na légica de utilizagdo. Os usuarios
precisam entGo de uma interface com o sistema ou como é chamada, uma
Interface Homem-Computador (IHC), cdequada para estabelecer o didlogo. Este
conceifo refere-se as interfaces de usuérios com computadores. Os produtos de

avtomagdo bancéria possuem uma interface deste tipo.
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Por esta razéio aborda-se-& alguns conceitos de interfaces de usvarios (IHC), e
deixar-se-& para o capitulo seguinte, os conceitos que envolvem a relagdo dos

usuarios com o produto, como um todo.

4.2 ALGUNS CONCEITOS PRELIMINARES

As interfaces ndo se limitam somente cos sinais visuais aparentes, como linhas,
meiius, janelas ou agrupamentos de textos, cores e outros elementos que sdo
mostrados nos videos ou nas telas, elas consideram também a apresentagdo de
elementos guias de interagdo. Estes elementos ndo podem ser vistos, como
apontou RISSLAND (1989), como uma simples ‘membrana’ que separa o usuério

do ambiente computacional.

De fato, quando se esta na frente de um computador, onde a interface & evidente,
pode-se dei’efdr ou mesmo recordar imagens, com muita precisGo. Esta
capacidade foi explorada amplamente, no trabalho pioneiro da Xerox
Corporation (realizado no XPARC - Xerox Palo Alto Research Center), com a
introdugdo em 1981 do multi-sistema STAR, que combinava a criagGo de
documentos, processamento de dados e correio electrdnico numa interface
gréfica. O conceito do "Desktop”, como reférencia ao escritério (physical-office
metaphor) utilizado no STAR, como aponta SMITH{1982), onde o usuério podia
ver e 'ufilizar’ elementos gréficos (metéforas de objetos: de escritério), como o
cesto de lixo ainda utilizado pelas interfaces Macintosh da Apple, mudou a
relacdo dos usuérios com os computadores, permitindo que os mesmos possam

acessar bases de dados sem o conhecimento de linguagens de programagdo.

As interfaces podem ser divididas em dois grandes grupos, definidas através da

sua aparéncia e forma de uso :

a. As interfaces graficas ou WIMPS (windows, icons, menus and poinfers):
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Esta interfaces stio aqguelas que vemos em programas, sobretudo, dirigidos &s
areas de editoracdio eletrdnica e grafica. Sdo interfaces que precisam  boa
resolucdo de tela, chegando em programas de multimidias, a introduzir imagens

na interface.

b. As interfaces de carateres:

Este tipo de interface é aquela onde s6 aparecem carateres na tela como as que
sdo usadas nos produtos de automagdo bancéria. Estas utilizam uma tela de baixa
resolucdo e, em alguns casos, como nos terminais de cliente e caixas eletrénicos,

s&o apresentados menus de escolha simples.

4.2.1 Sistemas Amigaveis

Durante muitos anos tem sido utilizado o termo ‘amigéavel ao usuario’ (user
friendly), em vérias situagBes, desde painéis de controle até os software
comerciais. MEADS (1985), descreveu os painéis de comandos utilizados em

aeronaves espaciais como teclados “user friendly’.

Existem hoje em dia uma série de caracteristicas de sistemas ou interfaces,
erroneamente chamadas de amigéveis. MEADS (Opf.cf.), assinala algumas destas
carateristicas, como por exemplo o uso de i'eclcdoé ergon&micos nas inferfcces
Os painéis sensiveis (touch screen), segundo este aufor sGo sistemas com pouca
funcuonohdcde ("funtionality”). Quando mtrodumdos em caixas automdaticos de
bancos, para serem utilizados por diferentes usuarios com esquemas simples de
operagdo, sdo muito eficientes. Todavia, quando sdo utilizados em sistemas
complexos de manufatura, sdo extremamente ineficazes. Isto é uma prova de que

o aspecto amigavel dos sistemas, depende do uso de elementos apropriados, em

ambientes apropriados.
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Da mesma forma, a presenga de gréficos e a caracteristica de ser inferativo, ou
seja, que permite o didlogo, ndo garante que um sistema seja amigdvel. O simples -
fato de estar "on-line", diretamente interaginde com o computador, pode
provocar apreensdo em algumas pessoas, especialmente aquelas que tém pouca
relagGo com computadores. Assim, se uma pessoa é incapaz de realizar certas
fungdes ou de interagir com sucesso, frente a um sistema dito amigavel, esta
atribuiréd o defeito a sua incapacidade e ndo a possiveis defeitos do sistema.
Certamente, um sistema que consegue provocar sentimentos de inseguranga ou

a¢des inadequados nas pessoas ndo é um sistema amigéavel.

Alguns destes elementos de interface, serdo descritos a seguir, com o objetivo de
se fazer uma andlise critica colocando-se alguns aspectos, que considera-se

relavanies para o estudo.

4.2.2 Elementos Graficos

Os guias de ihteracao, ou elementos de interface, dos quais falou-se
anteriormente, estdo dispostos visualmente de tal maneira que "criam um espago
de ag¢do - como coloca BONSIEPE {1991) - que é articulado por distingSes
gré_ficas"i., Essas distingSes sGo percebidas, através da percepgdo e dirigidas pela

cognicdo. O que permite o reconhecimento de padrdes ("pattern recognition) é a
g que p P S | P g

cogni¢do humana.

CONSTANTINE ({1992), assinala que "a forma externa de uma interface tém um
efeito importante na percepgdo visual do usudrio que, em conjunto com o
alinhamento e a estrutura, podem criar um sistema de ‘ordenamento visval

efetivo".

Este cardter, de distingGo através da percepgdo, acrescenta um aspecto

importante no projeto de interface de usuérios, uma vez que existe a necessidade
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do conhecimento e da competéncia no dominio da representacdo grafica. "Este
conhecimento e competéncia - como menciona NIXDORF etal. (1992) e
BONSIEPE (op.ct.)- é o designer gréfico quem possue ou estd familiarizado”.
Mesmo que, a comunicagao efetiva, através da combinagdo de cores, texturas,
formas, posigdo, orientagdo e tamanho, como todas as atividades de projeto, seja

de um dominio interdisciplinar.

Uma interface precisa de elementos que permitam, ao usuério, navegar dentro do
ambiente. Estes elementos tem diferentes fungdes e, na medida em que evolue a

informatica, novas formas de interagdo sdo desenvolvidas.

SHNEIDERMAN ({1987), descreve cinco tipos de estilos interativos, apontando
vantagens e desvantagens para cada um, que podem ser utilizados no projeto de

interfaces:
B Selecdo por menus;
B Preenchimento de campos;
m Llinguagens de comando;
®m Llinguagen natural e

m  Manipulagdo direta.

Da mesma forma t&m sido tomados como diferenciadores de sistemas amigéaveis,

aqueles que utilizam icones, menus e janelas:

a. O valor dos icones, estd na capacidade das pessoas de discernir diferentes
representagdes da realidade, de uma forma mais féacil e mais rapida do que
representagdes com textos. E evidente que a concepsdo de um icone ou o seu
, . s » . P P
caréter representativo (metaférico), dever& cumprir caracteristicas basicas, para
oy s | d ’ .
que possam transmitir o conte0do que se pretende. O cardter representativo e
comunicativo de uma mensagem feita com o auxilio de um icone é tdo grande,
que se corre o risco de, através de uma concepgdo errada (valor gréfico),

comunicar outro tipo de mensagem.
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b. A grande vantagem do uso de men(s estd na possibilidade de guiar o usuario
por passos, até atingir o seu objetivo. Por outro lado, estes recursos dificultam
que usudrios mais experientes possam atingir seus objetivos, sem ter que realizar
um grande nomero de passos. Neste caso, comandos que permitam atalhos nos
programas, podem ser considerados mais cmigéveis que o simples fato de

comportar certos elementos visuais e operativos.

c. As janelas (windows), também citadas como amigéveis, sGo ambientes
capazes de apresentar, de forma moltipla e simulténea, determinadas
carateristicas de um ou de vérios objetos, permitindo ao usuério interagir com
vdrios processos ac mesmo tempo, dentro de um espago virtual. Existem dois tipos

béasicos de janelas, segundo a sua conformagéo:

O Janelas tipo Tilling Desk, nas quais ndo existe a possiblidade de ocorrera
superposicdo de janelas. Neste caso, cada vez que uma janela criadaespagoda
tela utilizado & ocupado inteiramente pela janela seguinte.Este & o caso dos

displays de caixas de banco.

0 Janelas tipo Messy Desk, nas quais existe a possiblidade de ocorrer a
superposigdo de janelas. Isto quer dizer que o espago que ocupava uma idnelc
prévia é ocupado parcial ou totalmente pela nova, mantendo a prévia em espera -
na tela. Este recurso & muito utilizado em interfaces :i':omerciais onde pode-se

realizar méltiplas tarefas.

4.3 ASPECTOS ERGONOMICOS DAS INTERFACES HOMEM-
COMPUTADOR

" Para uma abordagem ergondmica das interfaces com wusuvérios, em sistema

computacionais, que possa identificar aspectos relacionados com as interfaces de
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produtos de automagdo bancéria, deve-se considerar elementos importantes no
seu processo de concepglo: .de um lado, o projeto de interfaces homem-

computador, e de outro lado os critérios de projeto.

4.3.1 O Projeto de Interfaces Homem-Computador

O projeto de interfaces com usuvérios, é uma tarefa que implica num esforgo
complexo, onde o conhecimento de sistemas, o ambiente ou as especificagSes de

tarefas e o usudrio final sdo de vital importéncia.

O projeto de interfaces, em produtos de automagdo bancérig, representa uma das
principais problemdticas na concepgdo destes produtos. De fato, ndo se trata
apenas de simples bom senso. Existe uma série de quest3es, tanto préticas como

tebricas, que devem ser respondidas.

Algumas questdes préticas, no desenvolvimento de interfaces, j& foram apontadas
'por NORMAN({1986), procurando estabelecer um panorama do dominio desta

atividade:

B a criagdo de uma ciéncia de concepgdo de interfaces centrada no usuério;
i . .

B separar a concepgQo do sistema e a concepedo da interface;

B e de comegar pelas necessidades dos usuérios.

Tentando formalizar uma teoria de concepsdo interativa em relagdo ao projeto de
interfaces de software, WILLIGES et.al{1987), revisaram e organizaram varios
métodos de projeto de interfaces, chegando a propor um processo interativo,

como mostra a figura 4.1., constituido por frés etapas:



Etapa € Etapa @ Etapa @

Projeto Inicial Avaliacao de Avaliacéo
Formacgéao Sumatoria

i

,

Objetivos
de projeto
_ Tarefa/ D Répida D o[ interface
FIG. 4.1 - Processo de Projeto de Interfaces Andlise da Funggo| : M1 Protolipagem : Operacional
interativas Homem-Computador S S
WILLIGES etal. (1987) : : L
Foco em Usuarios | © | Ime;f;c%s s:é(;f_?;das “Benchmarking®
Guidelines’ de Projets) © [ [Testes de Aceitagio = Experimentagéo
L : I Formal
Estruturagédo :

Etapa 1.: onde o software & especificado em termos de objetivos, andlise de
tarefa/funcdo, entradas do usuario, diretrizes de projeto e estruturagdo dos
passos a sequir. Para o caso da automagdo bancéria, estas tarefas sdo definidas
através das rotinas operativas na prestagdo dos servicos. Uma das maiores
dificuldades estéd na definicdo do usuario, na medida em que este pertence a um

grupo com cardteristicas heterogeneas.

Etapa 2.: o momento onde se constréi um protétipo e é testado junto ao

usudrio uma primeira versdo. Atualmente, os proprios bancos executam esta etapa:

dentro dos departamentos de automagdo.

Etapa 3.: onde se t2ém um modelo final {"benchmarking"), que & testado junto ao

'usvério numa tarefa real. Apartir daqui sGo gerados novas diretrizes de projeto.

Esta dltima abordagem de concepgdo de interfaces com enfdse no usuério, precisa
do conhecimento especifico de certos conceitos e ferramentas que s&o utilizadas
no processo de desenvolvimenfo dQS mesmas. Estes elemenfos estdo relacionodos

com alguns critérios basicos de projeto (guidelines), como as possibilidades

‘
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gréficas das telas, os men0s, as ianelas, os protétipos, e, sobretudo, com os

aspectos cognitivos relacionados com a elaboragdo destas interfaces de usuario.
4.3.2 Critérios de Projeto

MORLAND (1983), argumentou que o primeiro objetivo para o projeto de uma
iterface de sistemas interativos, ndo é eliminar os erros de entrada de dados,
mas sim reduzir a sva frequéncia e limitar as suas consequéncias. Para uma
interface, a mais simples carateristica que cumpre com esse objetivo é a
simplicidade . A complexidade de uma interface necessariamente ndo tém que ser

proporcional & complexidade de processamento de dados que o sistema execute.

No desenvolvimento e proojeto de interfaces homem-computador, como ponto
principal do sistema, para a ergonomia, sdo levados em consideragdo as
habilidades, capacidades e necessidades humanas em niveis, como mostra CYBIS
(1990}):

=  motoras: tamanho, espagamento das teclas do teclado e do

mouse,caracteristicas do video;
B perceptivas: discriminagdo e apresentagdo da informagdo; .

m  cognitivas: facilidade de aprendizado e memorizagdo frente a tarefa a ser

executada.

N\,

Todo sistema ou programa projetado deve ser de facil aprendizado, Otil (que
contenha fungBes que os usudrios realmente precisem para fazer seu trabalho) e
que seja facil e Qgrcdavel de usar. Muitos autores coincidem, na construgdo de
modelos e para projeto de interfaces, na ado¢do de trés conceitos basicos:

~ potencial de aprendizagem (" learnability"), funcionalidade {“funcionability”) e
capacidade de ser usado ("usability”), [NORMAN 1987, GOULD e LEWIS 1985).

Outros elementos importantes, para o projeto de interfaces, sdo mencionados na

literatura, como o de seguranga, por exemplo. No caso especifico de produtos
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informatizados, como os de automagdo bancéria, este especificamente refere-se o

efetividade do mesmo.

GOULD e LEWIS(1985), sugerem tr&s principios que devem ser levados em conta,

quando se projeta um sistema homem-computador, para usuérios finais:.
a. Usudrios como foco principal:

As aplicac&es de sistemas de computagdo e de informética, fdmbérﬁ atingem o
mercado de prddutos de consumo, onde a diferenga entre usuérios que utilizam
estes produtos, com os que trabalhem, por exemplo, em sistemas de controle de
usinas, & muito representativa. Esta diversidade de situagBes e problemas em que
as pessoas sdo confrontadas, foram i revisadas por autores como SIMON
et.al.(1972), onde, através da teoria de General Problem Solver, prop&e-se uma
definigdio e classificagdo para os tipos de problemas que podem ser encontrados

e, define-se o que & chamado de espago de resolugdo de problemas.

b. Medidas empiricas:
Este aspecto, refere-se a necessidade de trabalhar diretamente com o alvo do

estudo. Assim, para conseguir ter sucesso no desenvolvimento de sistemas, é

importante utilizar resultados empiricos em testes com usuarios.

c. A capacidade de uso {"usability”): f

Este 0ltimo principio t&m sido o ponto central das ;pesquisds quando se projeta um
sistema dirigido ao usvario (serd que é f4cil de usar?). Neste sentido, existe uma"
ligagdo clara com os projetos de produtos que tenham ou ndo uma interface
computacional, o tema principal € o uso do produto. Fala-se também, de potencial

de uso, que representa a capacidade de ser utilizado.

Uma das definicdes de "usability” & dada por EASON ({1984), que especifica que
a capacidade de uso de sistemas e servicos &, "a extensdo com a qual o usuério
pode aproveitar a vtilidade potencial desse sistema". Ele desenvolve um modelo,

mostrado na figura.4.2., que é adaptago de um modelo utilizado por



35

SHACKEL[1969), onde sdo mostrados os componentes que necessitam ser

considerados em "usability®.

ferramenta

meio ambiente

FIG. 4.2 . Modelo antropocéntrico.
EASON, 1984 N

TS
-

Neste modelo, pode-se ver como a capacidade de uso de um sistema, dentro de
um enfoque antropocéntrico estd, em primeiro lugar, associado a tarefa ou a
ag¢do. Desta maneira, vé-se como um produto estd sujeito as tarefas que nele
sejam realizadas. Assim, nos produtos de automagdo bancaria, pode-se dizer que

estes devem ser projetados necessariamente, a partir do conhecimento das tarefas

que devem ser executadas.

Entre os conceitos, implementados como principios e uvtilizades pelo sistema Star

da Xerox, como relata SMITH {1981), pode-se mencionar:

® o modelo conceptual de usuério, {physical desktop metaphor): onde coloca-se a
interface para o usuério, utilizando a metéfora do eseritério;

B o conceito de ‘ver e aponfar’: como & visto nas interfaces graficas com o uso de
um cursor, do conirério de ‘recordar e digifcr' como acontece em ambientes de

caracteres tipo MS-DOS;
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B WYSIWYG (what you see is what you get):, que se referem as situagBes onde a
tela comporta as caracteristicas do documento que serd impresso. Todas as

mudancas sdo feitas na tela;

@

g Consisténcia: onde os comandos t&m um certo padrdo funcional e

evidentemente gréfico.

Todavia, alguns critérios para o projeto de interfaces com usvérios s&o descritos,

de forma clarq, por LeBEUX (1987):

= Evitar a desorientacdo € a confusdo do u;uc’xrio:

o descomposi¢do de procedimentos complexos, em procedimentos mais simples;
» permitir ao usudrio voltar qfrés, em cfgumc agdo;

'« permitir ao usudrio escapar ou navegar para qualquer lugar;

« indicar ao usuério onde ele estd e permitir que ele saiba como chegou até esse

ponto e como regressar, (hélp).

B Supor um minimo de memeorizagdo:

« a meméria humana & de longo termo {aprendizagem e conhecimento) e de curto

termo; (%)

« dar para o usuério, a todo momento uma lista das opgdes;

« dar chamadas frequentes sobre as fungdes disponiveis e utilizaveis;
« poder visualizar o que ele ja fez;

« descrever a maneira completa da "filosofia e do funcionamento do sistema”,

mais do que um manual, que ele possa ler trcnquilamente.

[*) os conceitos de maméria serdo ampliados em outra parte deste capitulo.
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« visualizar as informages similares da mesma maneira e no mesmo  lugar;

utilizar um vocabulario simples e consistente;

assegurar a transparéncia das agdes dos usudrios;

vtilizar regras de agdo simples e similares em todo o sistema;

assegurar a transparéncia das agdes do usuario: ver o que faz ou foi feito.

Reconhecer que os usuérios fazem erros;

dar uma mensagen de erro clara e comprensivel;

ndo subestimar o usudrio;

antecipagdo destes erros;

mostrar como corregir certos erros;

g Nao utilizar escolhas ou opgdes ambiguas;

limitar o nGémero das opgdes;

evitar a ambiguidade do vocavulério e da pontuago;

prevenir contra as escolhas irreversiveis.

dar as explicagdes suplementares para cada opgdo;;

m Evitar a leitura supérflua;
« tornar acessivéis e objetivas todas as informagdes suplementares;
« indicar o que é opcional ou obrigatério;

« uvtilizar as instrugdes com frases condicionais.

m A leitura das informages deve ser sequencial e literal;

e a ordem das informacdes deve ser das mais importantes, para as

importantes;

menos
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« anunciar o que vdi acontecer (mensagens tipo: aguarde, armazenado...)

« proporcionar respostas imediatamente depois de uma agdo;

m Os usuérios devem ser orientados para um objetivo;

« descrever as fungdes do sistema e explicar qual o seu papel para realizar

alguma tarefa;

« fornecer ao usudrio as informagdes para criar uma estratégia de funcionamento

do sistema, para realizar uma tarefqg;
¢ o usuério deve conhecer o modelo conceitual do sistema;
« o usuério deve ser ajudado para a resolugdio de um objetivo;

« fornecer exemplos ao usuério, para reforcar a aprendizagem.

m Utilizar a linguagem do usvério:
- evitando cair em linguagens técnicas;
« utilizar a linguagen das préprias tarefas;
e P . A . ot . . .
« permitir ao usuério saber as sequéncias familiares e légicas;

« fazer corresponder a duragdo de uma tarefa, com a complexidade da mesma;

m Assegurar um f!eedback e a predictibilidade;

distiguir claramente entre mensagens de erro e mensagens do sistema;

indicar ao usudrio guando uma etapa da tarefa terminov;

mesma acdo, mesmo feito {acdes similares, efeitos similares);

indicar ao usuvério o que falta por fazer, para completar uma tarefa;

Neste sentido, no trabalho desenvolvido por RIGUI (1993), sdo apresentadas

recomendagdes ergondmicas para o projetos de interfaces de softwares
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interativos. Sobretudo, no que diz respeito & componente de apresentagdo destas

interfaces e & utilizago de principios basicos de design.

4.4 ASPECTOS COGNITIVOS DA INTERFACES HOMEM-
COMPUTADOR

A Ergonomia da Informética caracteriza-se especialmente pela preocupagdio com
os processos mentais de trabalho que as situagdes informatizadas implicam. Assim
os trabalhos em psicologia cognitiva tem uma grande importdncia na
compreensdo dos processos e das estruturas de conhecimento, para que possam

ser utilizados no desenvolvimento de sistemas e dipositivos.

As pesquisas neste sentido, realizadas em vérias éreas como o psicologia, a
inteligéneia artificial e outras, trabalham com vérios conceitos, dos quais, para
efeitos deste estudo, farse-& uma pequena referéncia e discussdo, simplesmente

para apontar alguns aspectos relevantes.

As habilidades cognitivas humanas s@o aquelas ligadas principalmente @ meméria

e ao raciocinio. Desta maneira, este aspectos condicionam o desenvolvimento de

um sistema.
4.4.1 A Meméria

O conceito de meméria estd associado diretamente ao processo de registro,
armazenamento e evocacdo de informagdes. De fato, estas memérias dependem
de alteragdes a nivel neuronal. Este conceito é utilizado nas pesquisas no campo

da neurofisiologia
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Para o Frgonomia Cognitiva, ne desenvolvimento de interfaces para usudrios, tres

conceitos de meméria, sdo muito importantes:

o

E Niveis de memoria sensorial (MS):

Esta simplesmente conserva a entrada sensorial da informagdo bruta durante o
tempo suficiente, ndo mais de dois segundo, para que seja lida ou reconhecida. |
Uma pequena parte da informacéo, que chega através desta meméria, passa para
outros niveis de moméria. ANKRUM {1991), coloca que o principal objetivo da
percepsio visual (neste caso), & identificar oureconhecer objetos (formas) e que
estz reconhecimento é a comparagdo entre a representagdo do objeto e «
representagdo na meméria. Assim, esta-se na presenga do reconhecimento de

padrdo.

e Membria de curto termo {MCT):

Ou também chamada de trabalho, é uma meméria de reduzida capacidade de
armazenamento, que auxilia as atividades como manter uma conversagdo ou de
sensar sobre algo complicado, por pequenos periodos de tempo. Esta meméria é
a que se usa nas atividades didrias, enquanto executamos diferentes tarefas.

® Meméria de longo termo {MLT):

rd

E qu.cmdo o pensamento é forte o suficiente, parc permanecer por periodos
longos. O conhecimento armazenado na MLT é organizado segundo conjuntos de

. - . ) . . . N\
lnformacoes CthQdOS esquemas, que Iincorporam o conhecnmenlto OquIl'ldO no

passado sobre um evento ou objeto. Assim, esta meméria esta ligada &

aprendizagem
4.4.2 Modelos

O resultado do projeto de interfaces é a construgdo de um meio de utilizagdo dos
produtos. Para o apoio ao processo de projeto sdo utilizados modelos, como
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instrumentos ‘que permitem fazer analogias com a realidade. Como mostra

SCAPIN {1983), as analogias ndo tem uma correspondéncia total com a realidade

que se pretende reproduzir. Isto evidencia a vulnerabilidade da modelagem.

A maioria dos estudos realizados, que envolvem performance de usuérios estdo
dirigidos para o desenvolvimento de modelos. Infelizmente, como aponta
WILLIGES {1987), existe uma grande confusdo na literatura cientifica a respeito
da definicio de modelos, porque eles sdo usados desde uma grande variedade de

perspectivas e dimensdes de modelagem. - .

De uma maneira geral, como indicam ROHR et.al.(1984) um modelo é uma
representagdo de um objeto, onde as propriedades relevantes do objeto sdo
tracados em substratos diferentes do obiefo (sinais simbélicas, circuitos elétricos,
etc.). A selegdo das propriedades relevantes presupde um individuo que decide a
relevéncia e a fungdo a qual é o proposito dessa representagdo. Todavia, essa
representagdo é uma redugdo intencional da realidade (DOS SANTOS, 1992).

Os objetos utilizados para fazer as modelagens, podem ser de naturezas
diferentes. Os modelos que tentam compreender os aspectos cognitivos e as

estructuras de raciocinio séo chamados de modelos mentais.

NORMAN (1984), diz que quatro aspeéi’ds s8o necessérias para considerar um
modelo mental: o sistema alvo, o modelo conceitual do sistema alve, o modelo
mental do usuério do sistema e a conceitualizagdo do modelo mental por parte do
pesquisador. Um sistema alvo é, por definicao, aquele que uma pessoa pode usar
e aprender. O modelo conceifua!izogaoé inventado para prover uma apropriada
representagdo do sistema alvo, apropriado em termos de ser preciso, consistente e
complefo. O resultado do pesq-uisador na construcdo de um modelo mental é

evidentemente um modelo de um modelo.
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NORMAN (1987}, observando uma grande variedade de tarefas executadas por

uma ampla gama de pessoas, coloca algumas questSes referentes aos modelos

mentais:

Os modelos mentais sGo imcompletos;
B As pessoas habilitadas a ‘correr’ seus modelos sdo muito poucas;

B Os modelos mentais sdo instaveis: as pessoas esquecem os detalhes do sistema
que estdo usando, especialmente quando esses detalhes (ou sistema como um

todo) ndo sGo utilizados por certos periodos de tempo;

= Os modelos mentais ndo possuem limites precisos: alguns aparelhos e operagdes

sdo confundidos com outros;

B Os modelos mentais sdo "ndo-cientificos”: as pessoas mantem padrdes de
comportamento supersticiosos, mesmo quando sabem que estdo sém necessidade
porque eles custam pouco esforgo fisico e poupam esforgo mental ou o que &

chamado de economia cognitiva;

m Os modelos mentais sGo parcos: regularmente as pessoas fazem operagdes
fisicas extras no lugar de um planejamento mental, os quais poderiam permitir-
thes evitar oquelds agoes. lsto & espediolmenfe certo qucndo as agoes extras

. permitem uma regra simplificada que pode ser aplicada a vérios aparelhos.

WILLIGES (1987) desenvolveu um trabalho onde divide os modelos de usuérios em

duas categorias:

a. Modelos Conceituais, que lidam primeiramente com a representagéio de
processos cognitivos, a compreens&o das estruturas cognitivas e com as

estratégias cognitivas; e

b.Modelos Quantitativos, que trabalham com a representagdo numérica da

performance dos usudrios.
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Os modelos conceituais sio definidos por SMITH (1982), como um grupo de
conceitos que as pessoas gradualmente adquirem para explicar o comportamento

do sistema, podendo ser este Gltimo, fisico ou hipotético.

4.5 ELEMENTOS DE QUALIDADE EM INTERFACES DE USUARIO

Na literatura, existem muitas opinides a respeito da qualidade percebida de
sistemas, por parte de usuérios, mas pouca informagdo concreta. Por enquanto, a
definicio desse conceito, pode ser descrita como as propriedades do sistema que
sdo relevantes para a relagdo homem-computador, do ponto de vista do usuvério

de acordo com as suas estruturas sensitivas, motoras, cognitivas e afetivas.

As interfaces com o usudrio precisam considerar os critérios béasicos de projeto de
concepgdo, antes expostos. Estes critérios também representam parte importante
na avaliagdo das mesmas. O aspecto de qualidade em interfaces esta ligado, por
um lado, & aplicagao‘destes' e outros critérios {custo, por exemplo) por parte dos
projetistas e, por outro lado, a avaligdo da interface por parte do usuério. Estas
duas &ticas da qualidade, justificam a importancia do estudo da qualidade

percebida como fundamental, na relagdo tarefa-usuério.

Muitos dos conceitos de qualidade, como foi colocado em capitulos anteriores,
coincidem basicamente com a definigdo dada por um dos diretores da Matsushita
" Corp. e citada por J. PODOLSKY (1985) referindo-se a qualidade em sistemas,
onde a qualidade significa a conformidade com as espectativas dos
consumidores, e & dada ao usuério como o produfo represenfcdo através da

documenfar;ao ou pelo marketing.

Duas questdes podem ser vistas nesta Oltima definigdo: a enfase que é dada ao
consumidor, e o fato de que os aspectos de qualidade ndo estdo limitadas ao
préprio produto. Existe uma grande quantidade de fatores do produto que fazem

parte do ‘pacote’ que significa o produto (embalagem, suporte técnico, materiais,



“sistema como um todo;

¢4
efc.), que chegam até o consumidor para serem avaliadas como aspectos de

qualidade.

Alguns autores como DZIDA et.al.{1977), utilizam o termo qualidade percebida
aplicado, com frequéncia, em sistemas de computagdo. Este termo daria a
conhecer os famosos sistemas amigdveis ou comportamento de sistemas orientados
a usudrios ("user-oriented system behavior") . Estes envolvem atributos como
facilidade de uso, toleréncia dos erros por pcxrté dos usuarios, minimizagdo das
oporfumdades de erros, comportamentos minimos de assombro, etc., os quais sGo

necessdrios para uma efetiva relagdo homem-computador.

As carateristicas de um software sé sdo percebidas através da sva interface, o
aspecto de qualidade estd na utilizagdio propriamente dita. Neste sentido alguns

autores opontam critérios de projeto que sdo na verdade elementos indicadores de

qualidade. SIMPSON ({1982), apontava vérios principios de projeto para

interfaces homem computador e onde estariam, entdo, os principais pontos

relacionados com os critérios de projeto na questdo da qualidade de interfaces:

= Feed-back: as pessoas precisam saber que uma agdo que foi realizada teve

alguma efeito. Esta resposta deve ser ébvia e aparecer na tela onde & esperada;

& Consisténcia: que carateriza a coeréncia das mensagem, a unidade do -

;
® Minimizagdo dos erros humanos, deixando para & maquina a maior
quantidade possivel de meméria; '

m A importancia de atingir o nivel de pericia dos usuérios, o projeto de interfaces
deve considerar quais as capacidades e habilidades dos individues para quem se

esta projetando;

8 Orientagdo clara e ajudas para os usuérios, na sequéncia das agdes realizadas,

alem de permitir que exista uma comprens&o dessa sequéncia de ages;

a Entradas de dados.
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4.6 DISCUSAO

Todos os sistemas informatizados utilizam um cédigo ou 'inguagem para
funcionar. Existe ampla discusdo na literatura, a respeito do que sejam as
linguagens operativas e a linguagen natural, na comunicagdo homem-mégquing,
Destas Oltimas, BISSERRET (1986), dizia que eram um dominio de pesquisa
legitimo dos psicologos e profissionais. da informdtica, o que evidencia a

necess:dade do trabalho mferdnsc:pllnar no pro;eto de interfaces.

Um dos aspectos probleméticos e menos entendido em sistema interativos é @
interface do usuédrio. No projeto destas interfaces, existem algumas questdes
béasicas e fundamentais como: prover uma linguagem comprensivel para que o
usvério possa realizar as suas agdes no sistema. A apresentagdo na tela, das

informacSes necessarias para realizar estas agdes, & uma questdo ainda mais

complexa.

As metodologias utilizadas para o projeto de interfaces, na sua maioria ndo sdo
satisfatérias, por uma razdo muito simples: todas elas, como aponta CHARLES
{1982), dentro de uma abordagem de "Human Factors", omitem um passo
essencial que deve preceder o projeto de qualquer interface de usuério, a

‘chamada anélise da tarefa.
,'.

Na realidade, os avangos recentes da ergonomia de software mostram que a
simples andlise da tarefa € insuficiente para o projeto ergondmico de interface. E
necessario, também, a: andlise das atividades, das condutas operativas
empregadas pelo usuério na vtilizacdo de um software. Neste sentido uma andlise
comparativa enire as tarefas e as atividades, no uso de interfaces, como ¢ feita
na andlise ergondmica, pode trazer ao projeto elementos chaves de utilizagdo de

sistemas informatizados.
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Id

A qualidade de um software estd associada & qualidade da sua interface. E
através dela, como visto anteriormente, que os usuarios percebem as carateristicas
do sistema. Por esta razdo, a utilizagdo de critérios ergondmicos no
desenvolvimento destas interfaces, contribui o “sucesso de um software no
mercado. CYBIS.U 990), coloca que esta qualidade de software, estd relacionada

com a adaptagdo ao usudrio e & tarefa.

Talvez, modelos de usuérios melhor desenvolvidos, possam ajudar na diferenga
entre a pesquisa cientifica e a aplicagio deste conhecimento no processo de

projeto de interfaces homem-computador.
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CAPITULO 5. ELEMENTOS DE FUNCOES, FORMA, USO, EM
PRODUTOS. ‘

5.1 INTRODUCAO

Para efeito deste trabalho,” a andlise de aspectos ergondmicos em produtos
informatizados no setor de servigos bancéarios, apresentarse-4 neste capitulo,
primeiramente e de uma maneira ampla, alguns conceitos relacionados com o
uso, as fungdes e a forma de produtes, para depois relacion&-los com os produtos
de automacdo bancéria. A relagdo destes conceitos com o projeto dos mesmos é

fundamental numa andlise da interface usuério.

E importante esclarecer que os conceitos de projeto de produto sGo campos de
conhecimentos muito amplos, como mostra YOSHIKAWA (1989), numa
categorizagdo das escolas de projeto ou das metodologias de projeto, e utilizados
por varias ciéncias e di.sciplinos, de diferentes maneiras. Por esta razdo,
simplesmente colocaremos alguns aspectos bésicos relativos a eles, sobretudo no
que diz respeito cos conceitos de design, uma vez que se pode constatar equipes

de designers trabalhando no desenvolvimento de gabinetes, de produtos de

auvtomagdo bancéria.

Da mesma forma, apresenta-se uma seg¢lo especifica relativa ao uso de produtos
informatizados, apontando: de um lado, atividades humanas onde esses produtos,
em outros contextos, gclnham espagos cada vez mais importantes e, de outro, as

mudangas no projeto desses produtos.

Ainda, a qualidade t&m sido abordada dentro de linhas de pensamento bastante
diferentes e dentro de uma visdo do Controle Total da Qualidade, como mostra
FALCONI (1989), pode-se perceber que, cada vez mais, este paradigma preocupa
as empresas do mundo inteiro.
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‘Procurar-se-G, apresentar aqui, algumas dessas linhas de pensamento, fazendo-se
algumas consideragdes a respeito da qualidade em produtos de automagdo
bancéria. Estas consideracdes servirdo de base para associar o uso e a forma com

a qualidade.

5.2 ALGUMAS DEFINICOES

Os conceitos que serdo abordados a seguir, referem-se a algumas definigSes
apresentadas na literatura que dizem respeito a fungdes, uso e forma de produtos.
Estes conceitos serdo definidos, posteriormente, dentro das caracteristicas dos

produtos de automagdo bancéria.
5.2.1 Fungoes

O termo funclo possue vérios sentidos: um deles é quando se diz para que serve
ou qual é a utilidade de algo. De uma forma genérica, pode-se dizer que os
objetos artificiais {aqueles criados pelo homem e ndo os encontrados em forma
natural como pedras e folhas, por exemplo), de uma maneira ou de outra, sdo
produtos utilitarios. Nesse sentido um martelo e uma escultura seriam objetos
utilitarios, cada um satisfazendo necessidades distintas e cumprindo fungdes .
diferentes e particulares (FORNARI,1989). Isto nos mostra a multiplicidade de

situagBes onde o uso estd implicito numa funcdo.

Do ponto de vista da engenharia, duas das escolas de projeto {design philosofhy),
apresentadas por YOSHIKAWA (op.ct.}, a escola semdntica e a escola sintéticq,

abordam de maneira diferente as tungdes de um produto.

A primeira define a funcionalidade de uma méquina como as diferengas enire as

entradas (inputs) e as saidas (oufputs), que sao expressadas como: substéncia,
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" uma hierarquizagdo desta funcionalidade.

Na vida cotidiana a necessidade de funcionalidade de um produto qualquer, ¢é
um tanto 8bvia. Um pessoa selecionard um produto que ofereca as fungdes que
ele precisa para realizar a suas tarefas. Assim, um jardineiro escolherd uma
maquina de cortar grama, para arrumar um jardim. Por outro lado, um
farmacéutico, ndo selecionard um programa de processamento de textos, por

exemplo, para gerenciar sua farmécia.

FORNARI {op.ct.}), propde uma classificagdio de fungdes, mostrade na figura 5.1,
agrupando  distintas categorias funcionais, tentando fazer uma tipologia das

funcses, dirigidas ao projeto de produte.

Critério .de. Categorizacio jj Tipos :de -Fungoes - -

Critério baseado na Fungdes pr{nC{palmente fls:ca.?
classe de Fungdes principalmente psiquicas
utilidade Fungdes psico-flsicas

. Classif o F Critério Genético-Evolutivo- | Fungoes inatas
1G. 8.1 - Classificagdo de Fungdes de Produtos .
FORNARI (1989) Fungdes adquiridas

i - ' Fungdes principais ou
Critério Hierarquico | primérias
: Fungbes secundérias

Fungdes dependentes

Critério Relacional )
Fungdes independentes

Este autor propde critérios para uma categorizagdo das fungdes de um produto.
Pode-se perceber, entdio, que existe primeiramente uma preocupaglo com &
utilidade de vm prbduio ou objeto. Assim, esta categoriq, estabelece que todos
os objetos tem alguma utilidade. No segundo critério, vemos como os produtos
possuem fun¢des inatas, cque_lqs que foram atribuidas na concepgdio do produto e,

as adquiridas, aquelas que foram sendo agregadas, como utilizar uma lata de



porta lapis, por exemplo.

Por outro lado, os }Jrocessos de escolha, sele¢do e compra, dos produtos de uma
forma geral, como é colocado nos exemplos anteriores, onde, de uma maneira
simplista, a utilidade de um produto depende de uma fung¢do objetiva, no caso
especifico dos produtos de automagdo bancdériaq, existe uma diferenca
fundamental. Nestes produtos sdo colocados de lado, todos os aspectos, utilizados
por profissionais de Marketing, que intervém na compra de um produto (o
purchasé). Uma méaquina  autémdtica ndo é comprada por um

consumidor/cliente/usuario, e sim utilizada.

Estes aspectos, os que surgem da compra, estariam ligados & categoria de fungdes
! ¢

psiquicas, proposta pelo autor, mas que dependem de uma fung¢do prética, visto

que o consumidor ndo compra um produto de automagdo. Neste caso, os bancos

seriam os consumidores.

5.2.2 O Uso de Produtos

O uso de um produto estd limitado, de um lado, pelas carateristicas humanas de
 percepgio e de aglo, para entender, decifrar e realizar as fungBes que este
apresente e, de outro lado, pela capacidade dos projetistas de oferecer, nos.

_produtos, as condi¢Ses de capacidade de uso {"usability”) dos mesmos.

A capacidade de uso de um produto ou de um sistema é complexa de definir. O
uso, aponta GOODWIN (1987), esta _relocionodo com as pessoas diretamente,
mas também t&m uma relagdo com as tarefas. As carateristicas que possibilitam
que um produto seja usado, variam de pessoa para pessoa, como é o caso de
usudrios ‘experts’ e wusuarios novatos. Este aspecto evidencia, ndo 56, a
apredizagem ou os conhecimentos adquiridos, como elemento fundamental para o

uso, mas também a competéncia dos usudrios para realizar certas tarefas.
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O uso de produtos informatizados estéd relacionado diretamente com os conceitos
de capccidade de uso em sistemas, apresentcdos no capitulo anterior. Neste
sentido o modelo antropocéntrico apresentado por EASON (1984), tém uma
concorddncia com os conceitos de uso, aqui apresentados. Fazendo-se uma
comparagGo do modelo mencionado, onde a tarefa é a questdo primeira, com o
uso de produtos de grande piblico, vé-se como outros aspectos, que ndo 56 a

tarefa, aparecem em torno aos conceitos de uso de produtos.

Especificamente, nos de automacdo bancéria, esses aspectos, ligados ao projeto
dos mesmos, estdo relacionados com o meio ambiente. Este tem uma influéncia

significativa, na medida em que esses produtos s&o utilizados em lugares piblicos.

5.2.3 O Uso através da Forma e da Fungdo

Muito tem sido escritoa respeito de uso e fungSes de produfo. Ao longo do século
XX e, a partir da teoria funcionalista, desen_volvida no século passado pelos
arquitetos Henry Labrouste e Louis Sullivan, na qual @ aparéncia "objetual” de
nossa circunvizinhanga somente pode ser determinada por fungSes préticas,

dando a conhecer a famosa frase: a forma segue a fungéo. (LOBACH, 1981).

i

Histéricamente, existe uma evidente necessidade de relacionar a forma com a-
funcdo. De fato, & através da forma que percebe-se a presenca de um objeto. Esta
forma, para um individuo, comega com a sensagGo, que possibilita, através do
sistema sensitivo, a detecg@o de todas as manifestacSes energéticas do ambiente,
sejam estas sonoras, luminosas, térmicas etc. Assim, e como coloca GIBSON
(1979), "mesmo a minima fragdo dessa energia, que afeta os receptores nos

ouvidos, olhos, nariz, boca e pele, sdo um fluxo, e ndo uma sequéncia”.

Finalmente, através do processo perceptivo, que & na verdade um processo de
discriminacdo das informagdes o qual, pelas limitagdes humanas, sé6 é capaz de

processar uma pequena parfe dessas informacdes, com a associagdo das
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Evidentemente existem diferengas importantes, nos conceitos de informagéo, que
utilizam as teorias de comunicacdo e as teorias de percepg¢do. Ainda ho]e, os
psicblogos utilizam, o termo "informag@o", com uma outra abordagem, onde os
processos perceptivos, como indica GIBSON (op.ct), ndo podem ser definidos nem

“medidos, devido a sua amplitude.

De qualquer maneira, o que é importante colocar aqui, é que as formas dos
objetos séio percebidas e, através de direcionamentos cognitives, como o uso das
membrias, a formagdo, o nivel de aprendizagem, a cultura, a motivagdo etc, estas

tem uma relagdo diferenciada com cada individuo.

Como agente fisico, a forma de um objeto demanda um a¢do operativa, isto quer
dizer que além de estimular nosso sistema de percepsdo e produzir respostas
sensoriais, existe uma acdio a ser feita para produzir um resultado. Mesmo sendo
passiva esta agdo {quando existe uma forma que determina uma fungdo, mas que
esta ndo seja vtilizaday), a forma tem ou pode-ser-usada.como um signo, por
exemplo, provocando ,respos—fas de cardter semdntico. Assim, coloca
VIHMA({1990): "a percepgdo da forma de um produto é a relagdo entre a pessoa
e o produfo. Neste sentido, a forma de um produto ndo consiste somente na sua

s‘uperf:’cie nﬁaferial:“ 3

RODRIGUE_S (1989), coloca o exemplo de um japonds que nunca tenha tido
contato com o mundo ocidental, confrontade ao problema de levar alimentos do
prato até a boca, utilizando um garfo. NGo importa se o garfo esteja
ergondmicamente projetado ou se a tecnologia de fabricagdo seja adequada ou,
ainda, se seja de baixo custo; de qualquer maneira o japonés ndo saberia, a

priori, como utiliza-lo.

No exemplo do japonés, o garfo possui uma forma, que para nos é conhecida,

mas que para ele, pelo fato de realizar a agdo de comer, culturalmente de outra
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maneira, impossibilitu o raeconhecimento da funglo do garfo através da sua
forma. O que indica que o uso do produto estd ligado ao fato da agdo

propriamente dita.

Valores ou cédigos tem sido muito utilizados em estratégias de marketing,
oplicodas em produqu, dentro do conceito de "estilos de vida", que ‘os
especialistas mais recentes em areas de Marketing t&m desenvolvido, como uma
nova abordagem de classificagio de - mercados em contraposicio com as

tradicionais classificagdes.

Existe hoje um grande nomero de produtos, no mercado nacional e internacionadl,
que tentam sintetizar e conter cerfos valores especificos que os fazem pertencer a
grupos especificos de pessoas. Um exemplo claro disto sGo os produtos utilizadoes
em atividades esportivas, onde v&-se como certas cores, simbolos e texturas sdo
aplicadas em roupas, produtos e objetos, compondo a ‘cultura material das

pessods que vivem nesse estilo de vida.

Desta maneira, vemos como o Marketing de produtos consegue estabelecer e
restringir o uso, das formas dos mesmos, em grupos especificos de usuérios. Neste
sentido, os produtos de grande piblico, como caixas automdticos de bancos,
terminais de informagdo, videocassetes, eletrodomésticos e outros, continuam
apresentado o grande problema de conseguir ser eficientes para uma massa de
usudrios, com carateristicas bem heterogéneas e indefinidas. O que ndo acontece,
por exemplo, com uma sala de controle de usina termo-nuclear, onde apesar da
alta complexidade da operagdo, o operador pode ser selecionado e treinado para

o uso da mesma.
5.2.4 O Poblico e a Forma dos Produtos

Os produtos de grande piblico, como eletro-domésticos, por exemplo, precisam
ser dirigidos para mercados alvos (objefivos) definidos, determinados através de

estudos de Marketing, como a segmentagdo de mercade, ou ainda, através dos
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chamados estilos de vida. Estes direcionamentos, para o trabalho de projeto

definem grcnde parte do conceito geral do produfo.

Com o obijetivo de mostrar co ireci
trar :
| mo sao estes dlremoncmenfos, em ftermos formais

dos produtos, identificarse-d alguns produtos que possuem caracteristicas

diferentes.

No exemplo mostrado na figura 5.2, para conseguir atingir o pablico infantil, num

produto, recorreu-se ao uso de cores primarias e a uma agregagdo, G sequéncia
5 o ;

basica de operagdes, de pistas (cves) de funcionamento para serem reconhecidas

pelas criangas, como a de dar cores diferentes em &reas que possuem fungdes

diferentes.

Projetor de Desenhos - ViewMaster
Logic Design 1987

(publicado no livro

The New Discourse

Cranbrook Design)

FIG. 5.2 -
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Este principio, utilizados nos projetos de design (diferenciagdo de fungées com o
uso da cor), & uma ferramenta de grande valor. Por esta razdo, o tratamento
cromético dos produtos é um vasto campo de trabalho e tem que ser levado em
conta no projeto dos mesmos. No caso especifico dos produtos de automagdo

bancéria, a utilizagdo esta baste limitada, pela necessidade de utilizar as cores

corporativas dos bancos on de sdo implantados.

Da mesma forma, para atingir os potenciais compradores, na figura 5.3, um
aparelho de video-cassette, onde estd claramente definida o que é chamada de
intengdo de design, buscou-se na cor preta e na forma de teclas e linhas gerais,

um certo grau de sofisticagdo e uma conotagdo de produto altamente tecnolégico.

FIG. 5.3 - AR Linea de componéntes de audio
Teledyne Acoustic
Design - Gregory Fosella Assocs.
(tomado do 1.D Annual Design Review 1987)

E claro que estes conceitos mudam ndo sé pelas préprias mudangas tecnolégicas,
mas sim pelos conceitos de produtos que sdo utilizados para carateriza-los, em
termos de tendé&ncia. Estes tipos de produtos (equipamentos de som, por exemplo)
na década de setenta, para serem considerados como de alta tecnologia e muito
sofisticados, eram de cor prateada e a forma dos bot3es e teclas eram totalmente

diferentes, como se mostra na figura 5.4.



FIG. 5.4 - Sistema de som
Frog Design 1979, gara Wega
(tomado de RODRIGUES, 1989)

Nos trés exemplos anteriores é evidente a diferenga de conceitos de produto,
devido ao mercado para os quais foram projetados. Esta diferenca de conceito
também atinge uma parte essencial do produto: a interface com o usuério. Na
medida em que o piblico que realizaré as operagdes para o seu funcionamento,
utiliza-se de uma sequéncia de operagdo especifica para cada produto, com a

l6gica de utilizagdo particular de cada individuo.

No exemplo do viewmaster para criangas, a realizagéo das operagdes é feita
através de sistemas eletro-mecénicos, que evidenciam, como descreveu-se
anteriormente a légica de funcionamento do aparelho. No caso do video-cassette,
com um maior grau de informatizagdo do mesmo, esta légica jG nGo se apresenta

tdo aparente.

Este fato revela, ndo sé uma variagdo de formas, pela utilizagdo de diferentes
tecnologias, nem as mutagdes formais que os produtos sofrem, acompanhando
tendéncias de mercado, mas sim uma estreita relagdo entre essas mudangas e
evolugdes, e a maneira como os usudrios desses produtos percebem as fungdes
através da forma, para serem utilizados. Desta maneira, vemos como uso de
produfos tem uma estreita relagGo com forma fisica dos mesmos e que, através da

l6gica de utilizagdo, so efetivamente utilizados.
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5.3 USO DE PRODUTOS INFORMATIZADOS

E evidente a grande influéncia que a automagdo em geral, t&m exercido em todos
os setores da atividade humana. A utilizagdo de sistemas CAE-CAD-CAM, por

lo, mudaram radicalmente os sistemas de produgdo. Ao nivel do ‘chéo de
fabried’, a utilizagdio de méaquinas de controle numérico representam aumentos da

produtividade, precisdo, confiabilidade, velocidade, redugdo de custos, efc.

De fato, a automagdo tem alterado radicalmente a interagdo homem-maquina.
Cada vez mais, o homem afasta-se do objeto de trabalho e realiza as suas

atividades através de uma interface. (DOS SANTOS, 1992)

A tecnologia oferece as possibilidades de fazer com que a vida cotidiana seja
mais facil e cdmoda; mas por outro lado, surgem novas complexidades que
agravam esta interagdo. Em determinadas aplicagdes os dispositivos tecnolégicos

sdo tdo complexos e dificeis de utilizar, que verdadeiras "barreiras"ergondmicas

sdo estabelecidas.

Um exemplo desta complexidade ou o fendmeno da agregacdo de fungBes nos
produtos, é o que MAGLIOZZI (1992) chama de "a sindrome do multi-botdo".
Este, refere-se a evolugdo das formas dos comandos de operagdo de um aparelho
de ar-condicionado, no painel de um automével, que passaram de tres botdes
grandes e faceis de identificar, para quatorze botdes planos, todos estes da
mesma forma e tamanho. A informatizag@o dos produtos faz com que elementos
formais aparegam, que os diferenciam de outros, como veremos a seguir, e que
muitas vezes complicam a execugdo das tarefas, provocando erros graves de
utilizagGo. Estes erros de utilizag@o surgem com a diferenga entre o que realmente
uma méquina pode fazer e o que ela simboliza para o usuérie, o que é capaz de

fazer, como coloca KRIPFENDORF (1989).

Os produtos que, de alguma maneira utilizam a informética para realizar algumas
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das suas fungdes, precisam ser abordados, durante o projeto, levando em conta
estas ’‘barreiras’ ergondmicas que sao estabelecidas pela incorporagdo de
informética nos produtos. Na verdade, estas ‘barreiras’ apresentam-se como
elementos novos na prética de projeto de produto. Da mesma forma, para os
produtos de automag@io bancéria, estas "barreiras” estariam ligadas ao projeto

das suas interfaces com os usudrios.

5.4 SEMANTICA DE PRODUTOS

As novas teérias de informagdo e psicologicas, que indicam os direcionamentos
cognitivos na percepgdo das formas, levam ao caréter seméntico das formas, &

forma com signo.

Alguns autores t&m trabalhado com o conceito de Produtos Semanticos ("Semantic
Products”) (VAKEVA,1990; KRIPPENDORFF,1989; BUTTER,1989; McCOY,1989) .
Apesar deste estudo ndo pretender aprofuridar esta questdo, é necessario revisar
alguns conceitos gerados neste campo que, sem dovida, podem copfribuir muito

para o tema deste trabalho.

O termo ‘semantics’, durante os anos setenta e, por alguns autores (GROS,
1973; BURDEK, 1980), foi utilizado quase como uma aplicagdo dos conceitos de -
semibtica e linguistica, diretamente em produtos. Este fato tem gerado muita
polémica. Desde que comengou a ser utilizado, algumas pessoas viram nele uma

justificativa para a utilizagéo do "Styling”, como prética projetual.

A utilizagdo do termo semdantica aplicado em produtos, comengou a ser discutido
no final dos anos setenta e principio dos anos oitenta, depois de uma j&
desgastada polémica e critica social a respeito do consumismo, que comegou na

epoca de pbs-guerra, principalmente nos Estados Unidos.
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O chamado "Styling”, uma prética que simplesmente pretenda, como projeto de
um novo produto, fazer mudan¢as efémeras na forma, sem alteragdes
qualitativamente importantes, ou como coloca RICARD (1982), decorar ob
maquiar a face das coisas, para que estas emitam uma imagem enganosa de si
mesmas. Na realidade, aparecev num momento onde era muito importante
satisfazer uma sociedade com produtos materiais, que transmitissem uma aparente

alta qualidade de vida, como simbolo de prosperidade.

VAKEDA (1990) diz que, em geral os teéricos de design de lingua germénica tém-
se inspirado mais na busca do sentido, incluindo o decorrente interesse pela
semibtica, do que os pragméticos anglo-saxoes que comegaram a projetar objetos

banais e com formas muito rebuscadas ("kinky objets"), em nome de uma nova

liguagem formal.

Para os designers industriais, que trabalham fundamentalmente com a forma dos
produtos, como aponta Loyd Moore, em entrevista a BACKLUNG (1990), sempre
tem sido ensinado a antiga frase: a forma segue a fungdo. Todavia, o que o
conceito de seméntica de produto trouxe de fato, foi a possibilidade de falar de

outros propbésitos, incluindo valores eideais.

A figura 5.5, mostra o projefo, em fase de conceito, de uma impressora (Elaine
Printer), onde é evidente uma relagdo do produto com a fungio que este realiza,

transmitida pela base em forma de folha de papel.



FIG. 5.5 - Printer Elaine
Design - Lloyd Moore
(publicada na 1.D 1990
Modelo 1:1)

KRIPPENDORFF (1989) sugere que, a semdntica de produtos, tenta entender as
formas de compreensdo dos usuérios, da sua prética com coisas projetadas, para
prover estratégias de projeto de produtos que possam alcangar e intervir nesta

compreensdo. Em outras palavras, a preocupagdoc ndo é sb com a formas,

superficies ou limites visuais e tateis dos artefatos e sim, com a compreensdo para

i : 1 . b4 ‘ i . 1
penefra-!as. Segundo este aufor, pode-se dizer que existe uma ‘'membrana 'églca
ou superficie que faz a ligagdo entre a parte visivel do produto e seu interior, que

realiza a ponte entre usudrio e o produto.

Esse mesmo autor, coloca basicamente quatro teorias que descrevem os quatro
contextos essenciais, figura 5.6, nos quais os artefatos ou produtos s&o usados e

os dominios onde estes precisam ‘sobreviver’:



Fic. 5.8 - Conlexto dos Artefatos e Teorias de Design
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Teoria Psfcolqlcl

D

Linguage

Teoria Socio-finguistica

KRIPPENDORFF, 1989

Teorfa Técnico-ecsnemica

Ecologia Teorfa do Intorag5e ontre

espécios do artefates

No contexo do usa, o qual é de nosso especial inferesse, esse autor diz que no
principio a semdntica de produtos estava limitada a psicologia das coisas, com os
problemas relacionados com a auto-explicagdo dos objetos através da forma, o
que é chamado de 'acomodagdo seméntica’, que sGo os problemas de configurar
algo que seja utilizado conhecendo certas praticas e com os problemas de
"aquisigdo natural de competéncia de uso”, que na verdade refere-se as praticas

Ae auto-instrugdo, para uso de produtos.

Atualmente, outras preocupagdes t&m sido levantadas como os processos

cognitivos e modelos mentais, que fazem ainda mais complexa a tarefa de

reconhecer e de vsar vm pdeUtO.

’

E inevitavel pensar em estruturas gramaticais ou vocabulério quando se trata de
linguagem de produto. E como aponta VAKEDA (1990.), é uma expressdo
metaférica ou possivelmente um simples engano, referindo-se  as mdas
interpretagoes e problemas conceituais, a semantica de produto coloca na
discusdo das formas dos produtos. A semibtica, como estudo dos signos, tém
levado a um dominio mais abrangente, que & o estudo dos sentidos {"meanings”).
Os mais recentes trabalhos neste sentido apontam outras diregdes para a

utilizacdo da semantica de produtos, como sGo as modalidades em atitude que
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surgem da relagdo entre sujeitos e objetos. Estas modalidades criam uma meta-
linguagem usada para descrever pequenos detalhes desta relagdo, provenientes

&

dos modos de fqlar.

Neste campo, a ergonomia, através da andlise do trabalho e com o uso da
chamada  analise ergonémica, onde sdo comparadas a tarefa (o trabalho
prescrifo) e a atividade (o que realmente é executado), tem muito a contribuir.
Uma vez que, através desta andlise, é possivel entender o que os usudrios estdo
realizando e o que foi projetado, para eles fazerem. Desta forma, poderse-ia

estabelecer algumas relagdes entre a forma dos produtos e o uso dos mesmos.

5.5 ELEMENTOS DE QUALIDADE EM PRODUTO

Ng literatura existem grandes diferengas de enfoques, em relagdo ao termo
qualidade. O problema reside na maneira como quatro éreas diferentas, filosofia,
economia, marketing e engenhdria de produgéo, tem coberto o tema, cada uma

com pontos de vistas diferentes.

A filosofia, tenta defini-la. Enquanto que os conceitos utilizados. por outras areas
sdo no seguinte sentido: a economia, afravés da maximizagdo dos lucros e o
equilibrio dos mercados, com o desenvolvimento de modelos; o marketing, nas.
determinantes  dos comportamentos para a compra e a satisfagGo dos
consumidores; a engenharia de produgdic, em préticas de engenharia e control de

fabricacdo. Cada uma-destas areas usando a sua prépria terminologia.

GARVIN {1984), ‘idenﬁfica cinco diferentes enfoque para a definicdo da
qualidade: :

e o enfoque trascendente da Filosofia;

¢ o enfoque da economia baseado no produto;
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e o enfoque da economia, do marketing e da geréncia da produgdo baseado no

uso do produto;
® o enfoque baseado na fabricacdo;

e o enfoque da gerencia de operacdes, baseado em valores.

Estes enfoques apontam os alves das diferentes abordagens, o que proporciona

uma idéia de como o tema da qualidade é utilizado.

TEBOUL {1991) classifica as necessidades do cliente, em termos de qualidade, em

sete dimensdes essenciais:

® desempenhos funcionais e de uso, protegdio e seguranga;

e conformidade as promessas, expectativas e a disponibilidade;
e a confiabilidade;

e o manutengdo e assisténcia técnica,

¢ o ”cﬂgo mais" de servico e de auxilio & utilizagdo;

e o "algo mais” de estima e sedugto;

o e finalmente prbblemas e perdas para a sociedade.

. f N
Novamente, e como foi a_ponfado nos conceitos de qualidade de servigo, os

aspectos relacionados com o fator humano sdo importantes e tem um papel

fundamental nas definicdes de qualidade em produte.

Através do conceito da quadratura do cireulo apresentado por este autor,
mostrado na figura 5.7., se consegue observar onde estdo os postos de contato de
uma qualidade real com a qualidade percebida de um produto. Este modelo
coloca o quadrado como a oferta e o circulo como o mercado a ser atigido,

delimitando as atividades de marketing.



carateristicas ou desempenhos
inateis ou n&o percebidos

QUALIDADE DE CONCEPGAO

Satisfagdo percebida
Eficdcia da oferta

F1G. 5.7 -Modelo da Quadratura do Ciréulo
TEBOUL (1991) , -

A Qualidade tem sido definida por vérios autores seguindo as séguini‘es
categorias, como aponta THODAY (1983): |

¢ do ponto de vista do usudrio;
e ‘do ponto de vista do fabricante;

e uma conjungdo de pontos de vista do usuério e do fabricante;

2 ouvulros.

Aqui, vé-se como existe uma proximidade nas defini¢des de qualidade colocada

com outros enfoques é por outros autores (GARVIN,1984; HAUSER,1988;
PARRY;1973; TEBOUL,1991; TAKEUCHI etf. al.,1983; COHEN,1988), até mesmo
nos trabalhos de enfoqué filoséfico como em PIRSIG {1988), onde a divisGo entre

o que seja a qualidade para o fabricante e aquela que seja para o usuério.
5.5.1 Qualidade de Uso

"E ao encontrar e experimentar um produto ou um servico que o cliente verd se
suas necessidade foram ou ndo safisfeitas”, diz TEBOUL (1991). Ainda colocq,
que o produto ou servigo sé existe quando utilizado. E que a qualidade aparece

durante o uso.
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Este tipo de afirmagdo mostra que existe uma evidente relagdo entre, os aspectos
de qualidade de um servigo ou um produto e o uso dos mesmos. Também, pode-se
dizer que através do uso de produtos podemos estabelecer parametros de
qualidade, uma vez que no uso de um produto estaria implicito um dos principais

aspectos da qualidade colocado por GARYIN (op.ct), a qualidade percebida.

~ Concretamente, em maquinas avtométicas para venda de tickets, como m-osfra um
trabalho feito por KRUEGER et.al. {1991) com produtos de grande poblico,
verificaram uma perda da "ordem correta de uso" devido ao tempo empregado
para realizar a tarefa (compra do ticket). Mesmo sendo estes dispositivos de
relativa baixa complexidade, pode-se encontrar falhas no projeto dos mesmos,

uma vez que sdo encontrados problemas na sua utilizagdo.

Da mesma forma, é possivel ver no trabalhe de GONTIJO et.al (19921), como os
sistemas para grande poblico tem problemas de utilizagéio, oriundos do
desconhecimento das reais atividades que se realizam em produtos desta

 natureza.
5.5.2 Qualidade de Design de Produtos

Quando se projeta um produto, observando recomendagdes ergondmicas, esta-se
adaptando este ao usuério. Como & foi colocado anteriormente, este.
direcionamento, de projeto, tem como finalidade, entre outros aspectos, facilitar o
uso do mesmo. Desta forma, vé&-se como a qualidade de uso tem uma relagdo com

os aspectos ergon8micos, que sejam adotados no projeto.

Assim, para atingir as exigéncias ergondmicas de um projeto, alguns principios de
design podem resolver as questdes relativas ao uso do produto. Estes principios,
largamente discutidos pelas diferentes abordagens de design, sdo vistos no
produto, através de algumas carateristicas como: cores, texturas, ordenamento,

distribuicSes de elementos, ofimizacdes de espago, utilizagio de textos nos
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produtos etc. A qualidade destes elementos pode ser vista como a qualidade de

design de um préduto.

-

PYE (1991}, coloca que o que se quer que uma supeficie expresse, ndo sdo as
propriedades do material, mas a suvas qualidades. Neste sentido é que a

qualidade de design se manifesta.

Fazendo reférencia co caso dos equipamentos de automagdo bancéria, a
qualidade de design pode ser verificada através das superficies e, sobretudo,
através da utilizagdo dos mesmos. Desta maneira, existe uma estreita relagcdo das

exigéncias ergonémicas com a qualidade de design dos produtos.

5.6 DISCUSAO

A forma dos produto tem, sem divida, uma relagdio intrinseca com a fungdo e o
uso dos mesmos. Na pratica de projeto, a forma de um produto resulta da
multiplicidade de fatores que intervém no processo. Assim, apesar das frequentes
categorizagdes das fungdes de um produto, a forma do mesmo ndo é o resultado
imediato destas. A forma tem uma relagdo imediata com o uso de um produto, ;

mas esta ndo define qual a fungdo do mesmo.

"As formas dos produtos, as quais percebe-se e elabora-se representagdes dos
mesmos com um direcionamento cognitive, sdo também o resultado de um
processo individual de contato usudrio-produto, na medida em que cada quem
tem uma relagdo diferente com os pr'odutos. Neste Se_nfido, na forma de um
produto existe uma acentuada complexidade, quando, dentro do processo de
projeto, sGo definidas. Possivelmente, o resultado formal de um produto, levando
em conta o exposto anteriormente, seja também uma ’intengdo’ individual dos

projetistas.
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Os usuérios de produtos de grande piblico, enfrentam a dificil tarefa de entender
como este tipo de aparelhos funcionam. Para as equipes de projeto que trabalham
com este tipo de produto, o resultado final, no caso de produtos de automagdo
bancéria e em geral os produtos utilizados por empresas de servigos, dependerdo

de fatores de uma grande diversidade.

RODRIGUES(1989), propde uma conclusdo, a partir do exemplo do japonés, que
o uso de um objeto vé&-se possibilitado, em primeira insténcia, pela capacidade do
usvério de decodificar a forma do objeto. Assim a ergonomia, o correto uso dos
materiais e demais fatores que intervém na configuragdo formal, sé serdo
adequados na medida em que observem certos principios {cédigos) com respeito

ao modo de uso.

Ele diz também, depois de fazer um amplo-levantamento nos conceitos de fungdo

" o conceito

de produto que foram desenvolvidos por varios outros autores, que
de fungdo ndo tém sido estabelecido com clareza, e que ndo sendo claro este
conceito, ndo ¢ facil identificar o 'fio condutor’ no projeto”. Ainda, parece haver
uin consenso geral a respeito dos fatores que. contribuem no design de um
praduto, sendo estes: tecnolégicos, econémicos, de uso, estéticos e simbélicos.

Estas Sltimos com pouco aprofundamento por parte dos autores.
:
A partir desta observagdo, pode-se dizer que existem valores culturais (simbélicos)
. . . : N
contidos nos produtos e objetos que nos rodeiam, e que estes valores tem um

papel muito importante ndo s6 no uso do produte por parte do

usuério/consumidor, mas também no projeto.

Existe uma diferenca fundamental entre o uso de produtos informatizados e uso de
produtos, onde a forma estd comprometida fisicamente com a fungdo que ele

realiza, como vimos no exemplo do toca fita para criangas.

Claro que existem inGmeras vantagens, como & temos falado, no uso de sistemas
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electrdnicos e de micro-informética em produtos. Mas existe uma quantidad
e

m

enorme de produtos onde esta utilizagdio atende unicamente o necessidade dos
fabricantes de agregar novas fungBes {muitas vezes as mesmas), tornando os.
produtos aparentemente mais 'sofisticados’. Essa sofisticagdio leva os usuérios a
sacrificar a facilidade do uso a um custo muito elevado, por fungdes que ném ele

mesmo saberd utilizar.

A qualidade de um produto &, tambem, uma das questdes importantes que tem
relagdo com o seu uso, as suas fungdes e a sua forma. Uma vez que, através das
solugdes formais e com uma definigdo clara do que seja a fungdo de um produto,

é possivel incrementar a qualidade de uso.

A qualidade de um servigo, no caso especifico dos servigos bancérios, estd ligada
ao fator humano. Mesmo assim, existem os aspectos tangiveis do servico, que
estariam representados pelos equipamentos, pelas méquinas avtométicas. Neste
sentido, vé-se que através da melhoria na qualidade de produto, de um caixa
automético, por exemplo, é possivel elevar os indices de qualidade nos servigos

bancarios.

Outro aspecto importante, que precisa ser levantado, é a complexidade na
abordagem dos temas tratados. Uma das razdes mais releventes, com relagdo &
utilizagdo dos conceitos apresentados neste capitulo em produtos de automagdo
bancéria, &€ a presenga de grande péblico como alvo no projeto deste.

equipamentos.
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CAPITULO 6. CONCLUSOES E SUGESTOES PARA FUTUROS
TRABALHOS |

 6.1. CONCLUSOES

O setor bancério, especificamente no Brasil, tem uma importante participagdo na
economia nacional. V&-se, que com maior ou menor indice de informatizacdo dos
servicos bancérios nas suas agéncias, os bancos brasileiros j@ colocaram no
mercado uma grande quantidade de equipamentos automdticos. Pode-se salientar,
 também, a importancia e a influgncia da informatica , neste setor, tendo em vista

as carateristicas da prépria atividade. .

Pelas caracteristicas desta informatizagdo e da implantagdo destes equipamentos,
no que diz respeito a sua concepgdio, fabricagcdo e utilizagGo, existem aspectos
relacionados com a quafio’aa'e de servigo, que pdem em evidéncia a importancia
do fator humano em todo o processo. Por esta razdo, a Ergonomia da
Informatica se apresenta como uma ferramenta de grande valor para contribuir
‘na melhoria da qualidade dos servigos bancérios. Sobretudo, aqueles que sdo

oferecidos nos produtos de automagdo bancéria.

Também, & importante salientar, que os dois pontos relevantes que representam,

esses produtos de automacdio, na ética da ergonomia, sdo:
® O aspecto mental / Cognitivo; e

B O aspecto fisico / Dimensional.

A partir destes estudos preliminares, foi elaborado um esquema bésico da
situagdo que envolve os produtos de automacdo bancéria. Este esquemaq,
mostrado na figura 6.1, identifica os atores no cendrio da informatizacdo dos

servicos bancdrios, sendo estes:
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@ O banco;
@ As empresas fabricantes de produtes de automagdo bancéria; e

® Os clientes/usuvérios.

Fabricantes e/ou
Fomecedores dos Produtos

FIG. 6.1 - Esquema dos elementos
participativos
na definicdo- de produtos
‘de Automacgdo Bancaria.

*

meio ambiente

Da mesma forma, pode-se ver no esquema, as relagBes destes trés atores entre

eles e com o produto de automagdo. A ligagdo A, representa o contato dost
usudrios com os produl‘os de aul’om_at;ao, do qual pode-sa concluir algumas

questoes:

"o A utilizagdo destes produtos por individuos do grande pﬁblico, o dque torna

complexo o projeto dos mesmos;

¢ A importancia da implementagdo de recomendages ergondmicas no projeto das
interfaces, tanto no que diz respeilo aos aspectos cognitivos, sobretudo em
relacdo a meméria, quanto aos aspectos relacionados com os conceitos.de légica

de funcionamento e légica de utilizagdo.
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e Por oltimo, & importante colocar que a forma destes produtos, de alguma
maneira, precisa ser resolvida de modo a proporcionar aos usuarios uma melhor
compreensdo para o uso dos mesmos, assim como atender as solitagSes de caréter
fisico. Desta maneira, é necessério incluir no projeto, aspectos de design, que

venham a contribuir com uma maior facilidade de uso dos mesmos.

Por outro lado, os processos de escolha, selecio e compra, dos produtos de uma
forma geral, no caso es’pecific_:o dos produtos de automagdo bancéria, existe uma
- diferenga fundamental. Nesfes'produtos, séio colocados de lado; todos os aspectos,
" utilizados por profissionais de Marketing, que infervém na compra de um produto
(o purchase). Uma méquina autémédtica ndo é comprada por um

A_ consumidor/cliente/usuério, e sim utilizada.

As formas dos produtos, as quais se percebem e sdo elaboradas representagdes
dos mesmos com um direcionamento cognitivo, sdo também o resultado de um
processo individual de contato usudrio-produto, na medida em que cada quem tem

vma relagdo diferente com essas formas.

A ligagio B, indica a utilizagdo dos produtos de automagdo, por parte dos
barcos. Representa a prestagdo do servigo propriamente dito, mas através de um
produto. Assim, vé-sé como alguns “aspectos fangiveis da qualidade dos servigos

bancérios estdo relacionados com os produtos .

Este ponto representa a vtilizacGo dos equipamentos de automacdo, pode-se dizer
que, da mesma forma como foram divididos estes produtos, ou seja, em produtos
‘mixtos’ (com componentes de hardwdre e componentes de software). Neste

sentido, os bancos tem duas preocupagdes enquanto a eles:

. . . ’ I ~ . . b . . .
e A primeira, é com relagdo ao software, os bancos participam ativamente na
concepgdo dos aplicativos, uma vez que sdo eles que conhecem as tarefas:

oriundas da prestagdo dos servicos bancérios;

3
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"¢ A segundy, € da prépria implementagéio da informafiza¢éo dos servigos. Existe,

entdo, uma adaptagdo, tanto da estrutura da organizagdo bancéria quanto das

setor.

A ligccﬁo C, diz respeito a relacdio dos produtores e fornecedores de produtos de
automagdo com os proprios produtos. Aqui, estdo representados, principalmente,
os aspectos de projeto. Um aspecto importante que deve ser colocado, como
conclusdo deste trabatho, & a interdisciplinaridade no desenvolvimento de
produfos informatizados e pqrﬁculormenfe no desenvolvimento de produfos de

automagdo bancéria.

cn

Os miltiplos ponto de vista que envolvem esta problemética, hﬁrnam esta situagdo
altamente complexa e que deve ser abordada, procurando uma integridade destes
produtos. CLARK (1990), chama de Integridade de Produfo ("Producf Integrity") &
coeréncia e integridade com que um produto deve ser langado no mercade.

Também, para atingir as exigdncias ergondmicas de um projeto, alguns
principios de design podem resclver as questdes relativas ao uso do produto. Estes
principios, largamente discutidos pelas diferentes abordagens de design, sdo
vistos no produfo através de algumas carateristicas como: cores, texturas,
ordenamenfo d|sir|bmcoes de elementos, otimizacdes de espaco uhhzccoo de
textos nos Eprodutos ete. A quahdode destes elementos vai definir a quahdade de

design de um produto.

Muitas vezes, >pela facilidade de acumular fungdes em espagos muito reduzidos,
que a eletrnica permite, o nimero de fungSes que o aparelho realiza sobrepassa
aquelas que o usvario realmente precisa, em detrimento da facilidade de

operccao e uso dO mesmo.

A ligagdo D, representa as relagSes entre os bancos e os fabricantes e

fornecedores dos produtos, no qual podem ser feitas algumas conclusSes:
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o A informatizacdo dos servigos bancarios, além de causar profundas mudangas,
no que diz respeito as atividades que este desenvolve, uma vez que a realizacdo
das tarefas estaria cada vez mais difecionada para o trabalho automatizado, faz
com que os bancos tenham que recorrer a fabricantes de produtos para apoiar
este processo. Alguns bancos, tem centros de desenvolvimento em informética, o
que pérmife a eles uma certa autondmia com relagdo a outros bancos. Mas, esta
avtonomia pode gerar uma verticalizagdo no processo de avtomacdo, causando
algumas vezes desvcniag.ens em relacdo a outros bancos, na medida em que estes

tem uma liberdade de escolha no mercado;

o A tecnologia, utilizada na automagdo deste tipo de produtos, acompanha o
desenvolvimento tecnolégico global, o que implica que estes produtos, a cada diq,
vio sendo renovados, e desta maneira é importante que tipo de equipamento vai

ser instalado e que fabricante possue a melhor opgdo;

o O desenvolvimento de produtos de automagdo bancérig, sobretudo no que diz
respeito ao software, tem que ser realizado através de uma equipe
multidisciplinar. Nesta questdo, existe o aspecto realacionado com as

competéncias dos participantes da equipe, para atingir bons resultados.

rd

A qualidade de um software estd associada & qualidade da sua interface. E
através dela, . como vimos anleriormente, que os usudrios percebem as
carateristicas do sistema. Por esta razdo, a utilizagdo de critérios ergon8micos
no desenvolvimento destas interfaces, contribui para o sucesso de um software no

mercado.

A partir de uma andlise deste tipo, sugere-se:

a. A redlizagdo de uma avaliagGo ergondmica exaustiva num produto de

avtomacdo, considerando os cspecfos levantados em relagcdo as interfaces homem
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computador. Os instrumentos para realizar esta avaliagdo, tem que ser

desenvolvidos com base nesta andlise;

-

b. Fazer um paralelo desta avaliagéio com um modelo de qualidade de servico, de
modo a verificar a relagdio entre produto e servigo, sobretudo, no que diz respeito

a qualidade percebida e a qualidade real.

c. A elaboragdio de recomendagdes ergondmicas mais detalhadas e precisas, dos
aspectos de qualidade, para equipes de projeto que conceituam e desenvolvem -

produtos informatizados e particularmente produtos de automagdo bancéria.
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