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O presenfe frabaflwo prefende fazer uma analise dos aspecios ergonômícos que 
envolvem os produfos urí|íza'dos na auromaçõo de serviços bancários. Desta maneira, 
preiende-se vísua|ízar quais são os efemenfos ergonômícos ímporranres a considerar 
no proiefo, compra e uso desses produtos. V

~ 

Esra anó|íse, fem como foco príncípaf a inferface com o usuário (Human Compurer 
/nferface - HCI). Também, afravés de uma abordagem ergonômíca, são discufidos 
alguns aspecfosde design relacionados com as funções, uso eforma dos mesmos. 

Os aspectos de qucflídade de serviço, qucfiídade de ínferface de usuôrío e quafidade 
de produto, são abordados com a ínfençõo de ponfua|ízar caraferísficas comuns, do 
ponro de vísfa ergonômíco. "

»
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This sfudy proposes an anaiysis 'of ƒhe ergonomic aspecfs fhaf invoive producfs 
used in bank services oufomafion. Furfhermore, if proposes fo visuoiize fhe mosf 
imporfani ergonomia eiemenfs in fhe proƒecf, the buying and use oi fhose producfs. 

This evaiuafíon has lhe human-compufer inierface (HC/) as a main focus. Áiso, 

through an ergonomia opproooh, he indusfrioi design ospecfs reiore' fo functions, 
use and form' of producfs, ore discussed. ~

_ 

The uaii as ecfs of services, human'-comøurer inierfaces and roducfs 'ore P . 

considered in order fo poinf our common charocferisfics in an ergonomia poinr of 
view.
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CAPITULO t. ASPECTOS GERAIS DO TRABALHO A 

1.1 INTRODUÇÃO 

A intormatização dos processos produtivos é um dos grandes tatos deste tinal de 
século, toco de atenção nos cenórios nacional e internacional. Ela permite ao 
homem, graças ao seu atual estado da arte, um apoio na realização de taretas, 
nas diterentes ôreas da atividade humana, seia no trabalhoou no lazer, as quais 
sem o auxílio de sistemas computacionais seriam impossiveis de serem realizadas. 

As novas tecnologias, surgidas com o aumento gradativo do uso da intormótica, 
rovocam mudanças a todos os niveis. A 'im lantacão de novas indústrias e P P 1 

portanto de novos mercados, moditicam os tradicionais processos de produção e 
consumo. » 

`

_ 

Como aponta Ri/ÃTTHNER (1985), "a ciência se desenvolve rapidamente com base 
no feedback da tecnologia industriat, e permeia em suas implicações todas as 
esferas da vida, com profundas implicações culturais."

I
z 

Nesse sentido, existe na literatura, a utilização de alguns termos, tratando dos 
efeitos da introdução da intormôtica em` ambientes de trabalho, como em 
escritórios, que merecem uma detinição clara. ZISMÀM (1930) salienta que muitos 
autores tem resumido as caraterísticas dos 'automatismos' como: _

. 

0 "um deslocamento da iniciativae do controle, do lwomem aos meios técnicos 
(controle automático) " ; 

I "uma maior concentração de tunções, na medida que cresce o automatismo". 

O primeiro aspecto, o deslocamento do controle, é essencial na verdadeira 
automação.
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A evolução tecnológica dos processos produtivos, comença com processos 
manuais e, que com a introdução de equipamentos tixos estes passam a ser 

mecanizados Uma vez introduzido sistemas de controle, nesses processos, “são 

obtidos sistemas automóticos. Por último, com a introdução do computador esses 
processos' se tornam automatizados. 

Isto signitica que não só se mecanizam as tarefas (como passar da máquina de 
escrever para o processador de textos),` mas também que esta tecnologia é 
utilizada para se determinar quando se devem executar essas tarefas. Isto coloca 
a automação em' um nivel superior ao da mecanização. ' 

A redação 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 intormótica (tratamento de dados com interferência do homem), torna 
esses intormatizados. A intormatização retere-se ao tato de incluir ag intormãtica 
nesse processo de mecanização, colocando-a ao mesmo nível da automação. 

Assim sendo, quando se tala em informatização, esta¬se talando de dispositivos 
técnicos de controle que possibilitem uma automação de certas taretas. por isso 
que utiliza-se o termo informatização dos produtos ou de serviços no lugar de 
automação, que implica em mudanças muito mais complexas da organização. 

Estas mudanças podem ser vistas no trabalho de CASSAR et.al.(i9B8), onde ê 
teita uma comparação entre a intormatização (ou os processos tradicionais de 
informatização), e a automação de escritórios (la bureautíque). Esta Última com 
um carater amplo de gestão e ergonomia em escritórios. 

Por outro lado, no mercado brasileiro de bancos, é utilizado o termo automação 
bancaria, para se reterir `a implantação de sistemas automáticos de intormação. 
Estes sistemas utilizam produtos informatizados como suporte. Mas, em relação 
aos serviços, tala-se em informatização dos serviços. A
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O setor de serviços (bancos, hotéis, empresas de manutenÇão),_ utitizam a 
intormótica, em primeiro iugar, como meio tundamentai para gerenciar um 
grande votume de intormações geradas "nesta atividade. Os bancos, por exempto, 
têm uma tradição na utitização de equipamentos de computação e na 
intormatização de certas taretas do serviço bancario. Em aiguns aspectos, por 
razões de custos operacionais, que segundo RATTNER (1985) podem chegar a ser 
da ordem de 30%. ' 

-

i 

Da mesma torma,` na indústria, a inttuência da intormâtica taz-se sentir no 
aumento da produtividade e nas mudanças das retações de trabatho, nas areas 
administrativas e gerênciais. Especiticamente nas areas de produção, o 
significativo aumento do parque de maquinas de controle numérico e de controie 
de processos, mudaram comptetamente. as possibiiidades de manutatura de 
produtos; com ganhos expressivos em vetocidade, controie, precisão, votume, 
custos, etc. 

Entim, na vida cotidiana, as pessoas que não têm nenhum conhecimento de 
computação, estãorodeadas e são controntadas com produtos baseados na 
etetrônica e na intormôtica. Da mema torma, os caixas automóticos e terminais de 
consuita de bancos, produtos tinais na automação dos serviços bancôrios, são 
utilizados por uma massa de usuários com carateristicas bastante heterogêneas. 

O contronto com um produto como um video-cassete, uma môquina de tavar 
roupa ou um caixaautomôtico de banco, apresenta para o usuario, o que 
SCHWACH (1990) chama de 'muro da comptexidade', (ie mur de ia compiexítê). 
Este conceito, utitizado por protissionais da psicoiogia, retere-se ao tato do 
bloqueio que experimentam atgumas pessoas quando se encontram trente 

situações com certo grau de diticuidade. 
_

. 

À anóiise dos aspectos ergonômicos para avatiação de um produto com estas 

caracteristicas, supõe uma certa comptexidade em retação aos seus usuarios, 

tendo em vista que o grande púbtico, é por natureza, bastante heterogêneo.
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A problemótica principal desta anólise, então, esta relacionada com a eticiência 
das intertaces com os usuarios e com a eticiência dos produtos de automação. 
Estas intertaces são desenvolvidas e usadas por diterentes atores que ocupam os 
cenários onde os produtos tinais da automacão dos serviços laancórios estão 
inseridos e de uma. torma tragmentada. através da anôlise destes cenôrios que 
pode-se tazer uma análise dos aspectos ergonômicos dos produtos de automação 
bancaria, com êntase na intertace usuario. ' 

Uma Última questão importante é que, da mesma torma que nas empresas de 
manutatura, as empresas de serviços estão discutindo atualmente a qualidade, 
como elemento indispensável para a .sua sobrevivência. O discurso da 
globalização dos mercados, coloca o tema da qualidade como um dos pontos 
centrais desta discussão, quando a competitividade é a base da sobrevivência. 
Assim, uma analise dos aspectos de qualidade presentes nestes cenórios, 
permitiria traçar algumas diretrizes, no aspecto de qualitativo, de uma situação 
que envolve produtos e serviços intormatizados. 

1 .2 OBJETIVOS DO TRABALHO
F 

O obietivo geral do presente trabalho é tazer uma anôlise dos aspectos 
ergonômicos dos produtos da automação dos serviços loancôríios, os chamados 
caixa: autc›*môticc›s. › 

Como obietivos especiticos do trabalho tem-se: 

CJ Relacionar os aspectos problemôticos, encontrados nas relações dos 
diterentes grupos envolvidos no desenvolvimento e uso de 'produtos de 
automação taancãria;

_ 

Et Apontar os aspectos relacionados com a qualidade, neste tipo de produto;
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El Oferecer aos profissionais que traI:›aII1am em proietos de Iwardware e de 
software, uma visão da probIemótica que envoIvem os produtos da automação 
bancaria; 

CI Desenvoiver um esquema basico desta probiemôtica, permitindo uma meII¬or 
comprensão da interação banco/cIiente/indústria de produtos de automação 
bancaria. 

I .3 JUSTIFICATIVA 

Atuaimente, 'o setor terciario, ou seia o *setor de serviços ocupa uma posição 
importante nos paises de economias de mercado. I.EVITTA(I97ó), na década de 
79, afirmou que "o conceito de industriaiizaçõo de serviços pode trazer, nas 
economias do futuro, onde o setor terciário será* predominante, as mesmas 
mudanças em avanços da produtividade e padrões de- vida, como as economias 
baseadas na fabricação de Bens, trouxeram para o mundo, no passado recente". 

Da mesma forma, a informatização de serviços no setor bancario tem exigido uma 
mudança radical no conteúdo e na execucão das tarefas, alterando, de um Iado, 
a organizacão do trabaifio banâcórío e, de outro Iado, a reiaçõo com os cIientes.a 
informatização do setor bancario desempenha-um papei fundarnentai, tendo em 
vista o voIume de operações e transações bancôrias reaiizadas, a necessidade\ 
vitaI de veiocidade de mobiiização do mercado financeiro num pais de economia 
infiacionória com aitas taxas de iuros como o Brasii. 

Os Ioancos oferecem ao pÓI)Iico uma série de servicos informatizados, em forma 
de produtos de automação, dentro e fora das próprias instituições. Desta maneira 
se faz necessôrio uma concentração de esforços em reIação a utiiização desses 
produtos por parte dos ciientes ou consumidores finais. Assim, devem ser 

ergonomicamente proietados, segundo uma Iógica de utiiização e não a Iógica do 
funcionamento do sistema automatizado.

I
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Hoie, as pesquisas em torno das reais necessidades e capacidades dos usuarios, 
trente a sistemas de serviços para o grande público, são escasas, como diz 
KRUEGER (1990), num, trabalho desenvolvido com môquirfas de venda de ticlcets. A 
informatização destes serviços, traz uma série de problemas que devem que ser 
abordados sob varios pontos de vista. - 

Os produtos suportes da automação dos serviços bancários, são utilizados para 
suprir algumas das taretas, que tazem parte do gerenciamento e prestação dos 
serviços. Uma questão fundamental é que esses produtos, sobretudo os destinados 
ao uso do grande público, devem ser proietados de tal torma que permitam aos 
usuários uma tôcil utilizacão.

i 

A Er onomia da Intormótica ode contribuir ara a otimização e a coerência de 9 P P 
utilização, através do estabelecimento de critérios e recomendações para o 
proieto de produtos informatizados, e das interfaces homem-computador. Esta 

coerência pode -ticar um pouco comprometida quando o produto é proietado, 
desenvolvidoe roduzido or diferentes em resas.

_ P P P 

De- tato, na maioria dos casos, os sistemas de automação bancôria são produtos 
de uma concepção extremamente heterogêneo, de tabricantes e tornecedores de 
harclwares diversos, de diferentes programadores e analistas de sistemas, entim, 
de uma diversidade de pontos de vista, que, às vezes, comprometem o produto 

^ l l \ 

tinal, na medida em que não lwaia uma preocupação com a coerencia tinal do 
produto. . 

_

- 

Neste sentido, uma analise dos aspectos ergonômicos e de alguns aspectos de 
design, dos produtos de automacão bancaria permitirô estabelecer alguns 
parâmetros necessários para atingir um nível-de qualidade de serviços que os seus 
usuôrios esperam. _ 

-‹*'
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i .A ASPECTOS METODOLOGICOS
c 

Primeiramente, para a realização deste trabalho toi realizada uma revisão 

bibliográfica dos conceitos relacionados com a questão principal, dando-se desta 
torma ao trabalho, um marco teórico. Neste sentido ioi necessario consultar uma 
bibligratia dos seguintes temas tundamentais: 

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

interfaces;
_ 

b. Qualidade: produtos e serviços; 

c. Design, uso, torma e iunçõo de produtos informatizados. 

Numa segunda parte toi teito um levantamento a respeito do funcionamento do 
sistema bancario, possibilitando o seu entendimento, assim. como uma localização 
precisa dos elementos relevantes para esta analise. › 

Da mesma torma, ioram teitas visitas a diferentes -empresas que fabricam e 

fornecem equipamentos de Automação Bancária. Na Duomo, por exemplo, que 
fabrica os gabinetes destes produtos (localizada na cidade de Curitiba) realizou- 
se um trabalho iunto as equipes de desenvolvimento e a diretoria, no sentido de 
visualizar quais os elementos da problemôtica, estariam presentes e como sõo 
vistos por esta empresa. 

A partir destes estudos preliminares, toi elaborado um esquema basico da 
situacõo que envolve os produtos de automacõo bancária. Este esquema permitirá 
a identiticacõo dos elementos da situacõo em questão, que de uma torma mais 
ampla, poderia ser a de um produto iniormatizado de serviços para uso do 
grande público. _ ,
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1.5 oR<;AN|zAÇÃo Do TRABALHO 

No capítulo 2, é descrito a situação geral dos bancos e dos serviços bancários, 
assim como os aspectos de qualidade que estes serviços possuem e alguns 
aspectos dos seus processos de intormatizaçõo. 

No capítulo 3, são apresentados os principais produtos utilizados pela rede 

bancaria no Brasil , bem como algumas considerações a respeito dos mesmos. 

_No capítulo 4, são abordados conceitos que a Ergonomia- da Informática utiliza 

para a 'concepção de lntertaces com Usuarios, bem como, alguns aspectos 
cognitivos que envolvem a-questõo do proieto e uso destas intertaces e alguns 
elementos fundamentais de qualidade. 

No capítulo 5, são apresentados alguns conceitos de torma, tunçõo e_ uso de 
produtos e alguns conceitos de design relacionando-os com produtos de 
automação bancária, assim como aspectos de qualidade nestes produtos. 

No capítulo 6, são apresentadas as conclusões :desta dissertação, assim como as 
sugestões para tuturos trabalhos.

_

t
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CAPITULO 2. A SITUAÇAO DO SETOR BANCÁRIO 

2.1 |NTRoDuÇÃo 

A história dos Bancos esta ligada a própria história dos paises. O sistema 
monetório empregado numa nação, que traz consigo as atividades comerciais, 
econômicas e iinanceiras, iaz com que a sociedade deposite nos bancos não só a 
moeda como valor de troca, mas a sua contiança na gestão tinanceira. 

Estas instituições, nos paises. de economia de mercado, desenvolveram-se de uma 
iorma rôpida e crescente, ao passo que nas sociedades de economia planiticada, 
praticamente não se desenvolveram ou tiveram um desenvolvimento bastante 

limitado em iunçõo, sobretudo das restrições a sociedade de consumo de bens e 

serviços.
A 

De tato, o setor bancario é um setor da atividade econômica, onde o capital como 
elemento principal do negócio pode ser comercializado, de forma a permitir 

amplas possibilidades de investimento. Esteisistema é conhecido como mercado de 
capitais. Assim, as pessoas que de alguma maneira utilizem um banco para 
realizar qualquer opeiiaçõo financeira estão na realidade operando num mercado 
de capitais. = 

=

' 

O Brasil apresenta um tenômeno atípico da atividade bancôria, em relação ao 
resto do mundo. O processo intlacionório da economia, que mantêm o mercado 
da especulacõo financeira, estimula que o público, mesmo não sendo investidor, 
aplique seu dinhero em investimentos iinanceiros aparentemente mais rentavéis. 

O crescimento e a abrangência dos bancos, determinam o tipo de serviço que ê 

oferecido e a que tipo de público é dirigido este serviço. Por outro lado, o_ modelo 
gerencial adotado pelos bancos para administrar os recursos tinanceíros
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determina o tator diterenciador dos serviços prestados Õ população entre um 
banco e outro, e mesmo de uma agência para outra, de um mesmo banco. . 

Q.- 

Um elemento importante na diterenciação de um serviço bancário, que possa 
torná-lo competitivo, trente a similares no mercado é o aspecto relacionado com a 
quaiidade dos serviços oterecidos aos clientes. Para entendermos este aspecto e 

como o mesmo pode ser abordado, pode-se tazer reterência as carateristicas 

básicas da qualidade nos serviços de uma torma emgeral. _

' 

A qualidade nos serviços têm carateristicas especiticas queças diterenciam da 
qualidade em produtos ou em processos, e que podem ser 'rastreados' através de 
modelos próprios, concebidos com o obietivo de acompanhar o ciclo de vida do 
desenvolvimento de um serviço. ' ' 

Desta torma a intormatização dos serviços bancários traz aspectos relacionados 
com os aumentos de produtividade, aireduçõo de custos das transações bancárias 
e coma velocidade de processamento dos dados. .Estes aspectos determinam 
algumas das carateristicas que podem ser comparadas entre instituições 

bancárias, que se diterenciam pela utilização dos seus sistemas de informação em 
relacão com a qualidade dos serviços oferecidos aos clientes; 

Esta intormatização dos serviços bancários implica na utilização de equipamentos 
de automa ão com carateristicas es eciticas ue servem de su orte ara o I P 
sistema de intormação implantado em redes bancárias. 

Estes equipamentos permitem o acesso do pessoal de nivel operacional (dentro 

das agências ou em pontos de serviço), do pessoal de nível gerencial (no auxilio ci 

decisões de gerência), e do pessoal de sistemas (centros de processamento de 
dados) permitindo também, um contato com os clientes, que utilizam seus serviços 
dentro e tora das agências em terminais automáticos 'on-line'. O projeto, a 
implantação e a utilização de serviços bancários intormatizados são os tres 

momentos onde a problemática desta avaliação tem a sua base.
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2.2 ALGUNS ASPECÍOS HISTÓRICOS DOS SERVIÇOS BANCÁRIOS 
.¿= 

//Segundo FRANCO(i98Á), Ministro de Economia da época e no livro "Os Bancos 
do Brasil" no ano de 1808 toi criado o primeiro banco de depósitos, descontos e 
emissão de dinlweiroii Este banco, instalou-se na cidade do Rio de Janeiro com o 
tim de tentar regulamentar a atividade bancaria, uma vez que o código comercial 
não era suficiente para estabelecer os parâmetros legaisgquejatuariarn sobre esta 
atividade, que sem um sistema bancario estava desenvolvendo-se de uma torma 
autônoma e sem regulamentação. 

_

' 

Assim toi criado o Banco do Brasil,isegundo lei orgânica, com as seguintes 
atribuições bancôrias: _ 

a. desconto de letras; 

depósitos em conta corrente; 
c. recebimentos' e pagamentos por conta de particulares estabelecimentos 
públicos; 

_ 

'

V 

- ~ 
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d. emrssao e etras ou i hetes pagaveis ao porta or ou a vista ou a prazos com 
a Única limitação da recomendação de necessaria cautela para que jamais 
deixassem de ser a as no ato de a resentaçõo, e não fossem de valor menor P 9 P 
que 30000 $rs. (reis); '

E 

e. comissões e saques por conta do Tesouro e de particulares; 

t. depósitos a Íuros; _ 

g. comércio exclusivo da venda dos gêneros de estoque real tais como 
diamantes, pau-brasil, martim e urzuela; `

“ 

l1.comércio das espécies de ouro, e prata. Todas as outras operações, e espécies 
de comércio ou indústria lime toram expressamente proibidas. 

As condições diponiveis em termos de intra-estrutura (fazendo referência aos 
produtos que atualmente são utilizados, para serviços bancários), 'no inicio do 
século passado, limitava-se ao manuseio de papéis negociôveis e moeda, em
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estabelecimentos próprios para seu funcionamento. O atendimento aos clientes 

era feito de pessoa para pessoa. Este aspecto, é o elemento iundamental que 
carateriza a quaiidade de serviço, como veremos em outra parte deste capitulo. 

Esta lnstituiçõo ió oierecia alguns dos serviços que hoie a maioria dos bancos 
oterecem. Todavia, o desenvolvimento cientiiico e tecnológico, ao mesmo tempo 
em que permite o crescimento econômico, provoca a necessidade de novos 
serviços bancôrios em função da complexidade do setor. 

Hoie, no Brasil, este setor ocupa um lugar importante” na economia, 
correspondendo de 10 a 'IÁ 96 do PIB (Produto Interno Bruto). Em paises com 
economias mais estóveis que-a brasileira, estes indices concentra-se em torno do 

\\ _ 

4% ao`6%. Uma causa desta importante participação na economia nacional, deve- 
se a tendência dos bancos de procurar desempenhar outras tunções como: receber 
impostos, tarifas de agua, luz, telefone, e o trabalho com folhas de pagamento 
que somam-se ao quadro tradicional de serviços oferecidos aos seus clientes. 

2.3 TIPOS DE BANCOS
1
z 

Um banco é por definição um estabelecimento público de crédito, privado ou 
1 0 r ' \ 

estatal, constituido em sociedade por ações e com caraterrstlcas de emprestimo, 
emissão de letras, etc... Dependendo da area mercantil onde exerça as suas 
atividades, o alcance e o porte, é chamado de iederal, regional, de 
desenvolvimento ou agricola. `

_ 

Existe uma classiiicaçõo, emprestada do vocabulário do comêrc-io, muito utilizada 
para denominar certos bancos segundo o público que atendem: 

a. os bancos de atacado e, 

b. os bancos de vareio (retailíng banks).



V _ 

13 

Os bancos de atacado têm poucos ciientes, tazem poucas operações, têm poucas 
agências (menos de 100 em todo o país) e não são organizações de grande 
porte. A atenção destes bancos .estó em manter ciientes que tazefn investimentos 
reguiarmente e assim assegurar a sobrevivência do negócio. Um dos principais 

eiementos deste negócio é o custo dos serviços. sobre este custo que os bancos 
desenvoivem as suas estratégias e de onde parte a corrida peia automação. 

De outro iado, os bancos de vareio como o Banco do Brasii, Besc, Itaú, 

Bamerindus ou Bradesco, que possuem um número signiticativo de ciientes, tazem 
muitas operações, geraimerite de baixo vaior e são organizações de grande porte. 
Eies chegam a ter mais de i0OO agências espaihadas no território nacionai. Os 
serviços bancários para o mercado de vareio são' os que chegam até o grande 
público. 

i 

. _ 

2.4 ESTRUTURA FUNCIONAL DOS BANCOS 

Os bancos de uma torina gerai têm uma estrutura simpies, onde existe uma sede 
(matriz) e as agências. As agências têm uma certa autonomia, na medida em que 
possuem administração separada, através de uma gerência de agência. Contorme 
tor a estrutura do banco, estas agências operam tora _de|as, em pontos 
estratégicos, normalmente em áreas comerciais, os chamados postos de serviços, 
onde podem ser teitas as operações. de um caixa de banco. 

Para entender como funciona uma agência internamente, é importante tazer uma 
separação entre as funções operacionais e as tunções administrativas, dentro da 
sua estrutura de funcionamento. ' 

Uma agência de um banco típico, é composta internamente por aigumas partes 
tuncionais e que podem ser ciaramente identiticôveis nas agências, pela órea que 
eias ocupam. Estas partes, como mostra a tigura 2.1, são: caixa e baicão de
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atendimento, retaguarda dos serviços, gerência, órea de administração e serviços 
de apoio. 

e- 

retaguarda 
administração 'dos serviços 

FIG. 2.1 - Partes_tuncionais de uma agência 
bancária 

\ serviços gerência balcão de atendimento 
de apoio 

As iunções operacionais dizem respeito as ações ligadas diretamente a execução 
do serviço, por exemplo: atendimento a clientes nos caixas ou no balcão de 
recepção e nas mesas dos gerentes. As funções executadas dentro de uma agência 
são principalmente operacionais, em coniunto com a órea da retaguarda dos 

serviços, onde são realizados a conformação e a preparação de 'malotes' para o 
processamento desses' dados e o transporte de valores. 

As funções administrativas reierem-se principalmente a atividades chamadas de 
apoio, ou seia, aquelas que não estão ligadas diretamente a execução do serviço, 
como por exemplo: administração de pessoal e do patrimônio, diretorias, 

auditorias, etc.
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Esta categorização tuncional numa agência bancaria, mostra como as taretas 

oriundas das tunções administrativas têm'uma relação com a organização, 
enquanto que as taretas das tunções operativos estão relacionadas com a 
execução do próprio serviço. De tato, isto é valido, de uma torma geral, para 
todos as empresas de serviço. Os processos administrativos numa organização 
deste tipo, além de serem elementos de base, são processos que intluenciam as 
decisões de como os serviços deverão serpapresentados aos clientes. SIMON 
(1978) mostra que os processos administrativos são também processos decisórios. 
Este processos administrativos, têm um alto grau de importância na qualidade 
tinal do serviço. . 

Desta maneira, a- influência das decisões organizacionais, como a compra de 
mobiliário para os caixas, asi mudanças de carater tisico nos postos ou nos 
horários de trabalho, por exemplo, são tundamentais nas tunções operativas de 
um banco, quando se estuda a interação t1omem(s) - tareta(s). Esta(s) tareta(s), 

com a automação bancaria, torna ainda mais complexa esta interação, por 
motivos que serão discutidos posteriormente.

' 

As taretas realizadas num banco, têm diferenças nos processos e nos recursos que 
a elas são alocados, sobretudo no que diz respeito a torma de processamento dos 
dados. Os bancos que ainda utiiizam- um processamento de__ dados em grandes 
CPD's, (hoje poucos ainda utilizam, somente aqueles do tipo ide atacado), isto é, 

aqueles que ainda não entraram num processo de automação; das suas agências, 
consomem 65% de suas despesas- rfa"r'emuneração dasmão deobra. Isto indica o 
alto custo que representa a alocação de pessoas para a realização de tarefas, 
como é o caso da maioria das taretas rotineiras executadas pelos caixas. 

Neste sentido, fazendo-se uma distribuição de custos numa agência bancaria, 
pode-se visualizar o que representa cada 'parte tuncional da agência, como 
mostra a tigura 2.2.. Esta distribuição de custos, aponta queas taretas de 
retaguarda dos serviços e dos caixas, representam um custo elevado nas despesas 
bancárias, aumentando assim o custo unitârio de cada operação. A redução dos 
custos operacionais foi o principal paradigma adotado pelos bancos, o que

\
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explica o acelerado processo de automação das suas agência, que os bancos de 

vareio no Brasil, apresentaram na última década. _ 
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2.5 sERviÇosBANcÁmos
i

. 

A separação das atividades em administrativas e operacionais, dentro da estrutura 
, 0 , z \ 

de um banco, para visualizar o processo de 'produção de um serviço bancario, 
deixa claro que os avanços da intormõtica e da eletrônica sõo excelentes aliados 

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

algoritmica destas tarefas. . 

5 

Estes avanços tecnológicos, aplicados diretamente nas taretas operacionais dos 

serviços bancôrios, apresentam uma compatibilidade evidente e especifica, pelo 

tato que este serviço ê constituido de um conjunto de informaçoes, essencialmente 
expressos de torma numérica, em` outro tipos de serviços, como o setor hoteleiro



5. ~'9¬O por exemplo, 'onde as 
17 

rrnações geradas a partir do serviço, além da conta 
para pagar, são sobretudo expressões línguisticas. 

›` 

O Banco do Brasil, por exemplo, oferece ao público um numero de produtos (') e 

serviços, muito semelhantes aos que são oferecidos pela maioria dos bancos de 
vareio. Dentre eles, pode-se citar: aplicações em tundos de curto, médio e longo 
-prazos, compra e venda de ações do próprio banco, depósitos, cheques e retirada 
de dinhero, recebimentos diversos, inclusive de imposto de renda, consulta e 

retirada de saldos e extratosde contas correntes, poupança ea investimentos, etc. 

Apesar da variedade de serviços que presta um banco, aproximadamente 70% 
das operações executadas numa agência, estão concentradas nos movimentos de 
contas bancôrias e na cobrança de titulos. Essas duas taretas são realizadas nas 
I ' I' V 

areas de atendimento ao publico, sendo que muitas das operações, 

realizadas em 'môquinas automáticas, como apoio aos caixas. ' 

“b " dtd 

Bi são 

Da mesma forma, a maioria das organizaçoes ancôrias, |a operam en ro e um 
sistema 'on-'line'. Isto ê, um sistema que permite o processamento de dados em 
tem O real nas rô rias 'a ências como é mostrado na ti ura 2.3. P 1 

Na verdade, este sistema é o que permite uma ligação direta das entradas de 
dados (os "ín-puts") nos caixas ou nos terminais tora dasiagências (configurados 
como servidores de umqrede), com as próprias agências, ou ainda, com os\ 
centros de processamento de dados. 

Assim, é possivel observar como os produtos de automação dos serviços 

bancários, aqueles que estäo tora das agências, tazem a comunicação com o 

sistema central em tem o real. Mais a trente verse-ó uais e como os servi os 
Í I 

são oferecidos por estes produtos em particular. - 

(') Alguns bancos utilizam o termo PRODUTO, para se referir cf um serviço em prticulcr. Tal ê o caso das 
contas 'ouro'.
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2.6 QUALIDADE DOS SERWÇOS BANCÁRIOS 

Nesta seção serão introduzidos alguns conceitos de qualidade de serviço, 
tentando aproxima-os a questão dos serviços bancórios. Numa analise deste tipo 
são muito importantes para uma relação com produtos 

2.6.1 Alguns Conceitos Preliminares 

Existe uma vasta literatura e uma quantidade considerável de pesquisas, 

publicadas nos últimos anos, relacionadas ã questão da qualidade. Alguns 
conceitos sobre qualidade de serviço, retirados dessa bibligratia serão abordados 
nesta seção, outros , em relação a qualidade de interfaces e de produtos, serão 
abordados nos capítulos 4 e 5, deste trabalho. A

. 

A identifica ão e a avaliação de -as ectos de ualidade em rocessos e em Ç P q P 
produtos, é feita com a utilização de métodos e ferramentas rigorosas e bastante 
precisas. Através da implantação de programas de qualidade em indústrias

\

› O * 
__ 

'V 0 I
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manutatureiras, alguns destes aspectos chegam a niveis de aprimoramento 
bastante elevados. 

O conhecimento a respeito da qualidade de produtos, é necessario mas não 
suticiente para entender a qualidade de serviços. No setor de serviços não se 
dispõe de técnicas tão avançadas e detinidas para a avaliação do desempenho 
dos mesmos. Atualmente, como menciona MIRSHAWA (1992), estô sendo muito 
ditundida a atenção que os clientes dispensam Ô componente dos serviços. Por 
esta razão pode-se ver alguns trabalhos, relacionados com o tema, em pequisas 
de marketing e outras áreas relacionadas a administração. 

Àlguns conceitos de qualidade que colocam propostas no âmbito da qualidade de 
serviços, podem ser vistos no trabalho de GRONROOS (1982), que propõe a 
existência de dois ti os de ualidade de serviço:

4 

P q 
a. a ualidade técnica, ue envolve? o ue o consumidor realmente recebe do Ci q q 
serviço; _ 

b. e a qualidade funcional, que envolve a maneira como esse serviço é prestado. 

A qualiadade tuncional, neste caso, estaria relacionada com a(s) tareta(s) 

executadas. 
_ 

- 

_.

i 

‹ : 

' \ 

Jô em LEHTINEN et.al (1982), visando envolver ai organização, a premissa basica 
é que a qualidade de serviço é produzida na interação entre o consumidor e os 
aspectos dessa organização, em três dimensões: É 

a.Quali'dade fisica; 

b.Qualidade corporativa e 

c.Qualidade interativa. 

Os pontos (al e (bl desta classiticação, tem uma relação direta com a qualidade 
tuncional apontada por GRONROOS (op.ct.). Enquanto que o ponto c., qualidade
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interativa, refere-se ao aspecto técnica do serviço, para uma analise das relações 
ttomem-tareta é muito importante.

i 

\_ 

Por outro lado, PARASUMARAN et.al (1985), propõe três carateristicas de 
serviços, que devem ser apontadaspara ter um conhecimento integral de 
qualidade de serviço, sendo estas:

_ 

a. tangibilidade; 

b. inseparabilidade e;
p 

c. heterogeneidade. 

A tangibilidade, num serviço bancório, estaria determinada pelo que um cliente 
recebe como serviço. A movimentação em conta corrente, por exemplo, ré o 
serviço. As condições iisicas para que isto aconteça, determinam a sua 
caraterística de tangibilidade. 

Para esta dimensão da qualidade, pode-se tazer uma retêrencia a um conceito 
utilizado por l.EV|TT(i98i_), onde os produtos e os serviços são chamados de 
tangíveís e ínfangíveís. Ele considera que o produto tangivel ê usualmente 
desenvolvido por uma equipe de projeto que recebe as diretrizes básicas do 
marlceting ¡e/ou outros, e que serô fabricado por um outro grupo de pessoas em 
condições ide supervisão, io que iacilita um controle de qualidade contiôvel. No 
caso de produtos ínfangíveis, como um sottware ou um aplicativo, o trabalho de 
proieto e de tabricação ê teito pelas mesmas pessoas. 

Este conceito paradoxal e de extrema importância na compreensão do conceito de 
serviço, de producão de um produto intangível, estô relacionado com a 
característica de inseparabilidade do serviço, onde a prestação de um serviço é 

sua a própria producão.
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A carateristica de heterogeneidade do serviço é, precisamente, a diferença 

existente na prestacão do serviço, de produtor para produtor, de banco para 
banco, devido ao tator humano envolvido. 

2.6.2 Medida da Qualidade de Serviços 

Mesmo sendo complexa a avalição da qualidade em serviços, os parâmetros 
usados variam na produção e nas funções do serviço. Entre os aspectos que 
podem ser rastreadas estão: os indices de satisfação dos clientes, médias de erros 
na utilização de equipamentos de automação, custos dos serviços, tempo de 
resposta/ciclo e médias de retenção de usuários, como indica FUREY (1 991 

Os indices de satisfação de clientes e aqueles que envolvem usuarios, como os 
estudos de compra (purchase) e pós-compra de produtos, ou ainda das relações 
entre marca de produtos com os preços dos mesmos, ocupam o ponto central no 
pensamento de marl‹eting e na pratica desta disciplina. Podem ser vistos nos 

trabalhos de OLSHASKY e MILLER (1972), CHURCHHJ. et.al. (1982), RAO et 

al.(1989), BOLTON et.al. (1991). 

A maior diiiculadade na avaliação da qualidade de serviços, como coloca 
MlRSHAWA (1992), reside no tato de que o produto-serviço tem algumas 
caraterísticas básicas que os distinguem dos produtos industriais, estes são: 

0 O produto-serviço.érconsumido tão logo é produzido; 
0 Não é tócil padronizar o serviço pois o elemento "percepção inclivíduai" 

representa um papel determinante.
' 

O primeiro ponto desta colocação coincide com a caracteristica de 
inseparabilidade dos serviços, iô mencionada. No segundo ponto, aparece um 
conceito importante: a percepção individual. Este conceito indica que a qualidade
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de um serviço depende, em grande parte, das caracierisiicas que são percebidas 
pelos- clienies. 

is' 

Se{;¿.ÀJ_ndo BERRY ef.a|(i988), os consumidores calculam a qualidade do serviço, 
comparando o que eles querem ou esperam, com o que eles realmente obiém ou 

percebe-m do que obiém. Concorda-se com BRADLEY ei.al.(i 989), que: 

“o qualidade é fuolo o que um consumidor diz que é, e a 

qualidade de qualquer produfoou serviço é fudo o que o 

consumidor percebe do que seia". 

Esie conceito de qualidade percebida, também, é colocado por4GARViN (1984), 
quando idenliiica oiio dimensões como base para o eniendimenfo dos aspecios de 
qualidade de produio: -

_ 

e Performance; 

0 Caraierisiicas secundárias; 

0 Precisao; 

0 Coniormaçõo; 

0 Durabilidade; * 

O Servicibilidade; \ 

0 Esiêiica e* 

O Qualidade Percebida. 

Esias duas últimas dimensões da ualidade de roduios, são mais suiƒeiivas, 
Ci P I 

porque os consumidores nem sempre possuem a informação compleia a respeíio 
dos atributos do produto. Ele diz, ainda, que a dimensão esférica, é um assunio 
relacionado com os iulgamenios pessoais.
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Estes conceitos evidenciam perieitamente ai preocupação desenvolvida nos 
trabalhos mais recentes, sobre qualidade de produtos e serviços, 'nos quais o 
consumidor ê abordado como tema pFincipal._ 

No setor de serviços, estas duas qualidades tornam complexo o processo de 
avaliação, devido Ô carateristica de inseparabilidade. A tareta das empresas de 
serviços que preocupam-se pelo incremento da qualidade dos mesmos, devem 
trabalhar em tunçõo das espectativas dos consumidores. 

BERRY et.al.(i 988) propõe cinco dimensões onde estas "expectativas" acontecem: 

õ Tangiveis: facilidades fisicas, equipamento, aparência do pessoal; 

o Precisão: a habilidade de gerar umserviço em que se possa contiar, exatidão 
consistência; 

o Sensitivo: a vontade de_ prover um serviço imediato e uma aiuda aos 
consumidores; 

_ _ 

ø Certeza: conhecimento dos empregados, cortesia ea capacidade de transmitir 
confiança e segurança; _z 

o Empatia: o cuidado e atençõo personalizada do cliente. 

Ê importante notar que em cinco das dimensões descritas pelo autor, quatro 
dependem diretamente do tator humano. Esta abordagem deixa claro a 
importância de trabalhar em termos de relações com consumidores, quando se 
trata de qualidade de serviço. Tem existido, nos Últimos anos, um expresivo 

investimento de recursos por parte do setor industrial, nas âreas de qualidade de 
produto e de manufatura, até como parte dos programas governamentais. 

Estas duas areas recebem uma atençõo especial, mesmo porque, a qualidade de 
um produto, pode ser descrita em termos de especiticações de engenharia. 
Enquanto que, em matéria de serviços, 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.), iunto a usuarios de cartões 
de crédito, bancos deserviços de varejo, empresas de manutenção e serviços de 
telefone a longa distância, perguntado qual o grau de importância numa escala 
de _l a l0, das dimensões acima descritas, -obtiveram como resultado que todas 
eram consideradas importantes, sendo a mais' importante a de precisão. 

Os produtos que um banco utiliza para prestar certos tipos de serviços a os 
consumidores, como os caixas automôticos, entram no dominio da primeira 
dimensão de qualidade, proposta por esses autores. Claro que, tratando-se de um 
produto e não deum serviço, as dimensões que este envolve, extrapolam os 
conceitos de qualidade de serviço, mesmo que possam através deles, como ia toi 
citado anteriormente, ser reconhecidos alguns aspectos. 

Para o presente estudo é muito importante a divisão destas dimensões, onde a 
qualidade do serviços acontece, uma vez que evidencia a presença de produtos 
que seriam o obieto principal de trabalho. O reconhecimento desta dimensão da 
qualidade deserviço, tangiveis, como parte do conjunto de elementos que as 
empresas e em particular os bancos, consideram' nos planos de incremento de 
qualidade, sustenta o obietivo deste trabalho onde; 'através da qualidade de um 
produto, é afetada a qualidade do serviço.

t 

zu 

2.7 UMA RE|AÇAo DE Pizoouros, sERv|<;os ;E QUALIDADE, NA 
ESTRUTURA BANcÁRiA A 

Através do modelo desenvolvidopor PARASUMARAN et.al H985) (ver tigura 

2.4.), são apontados gaps ou lacunas, importantes no processo total de 
desenvolvimento, prestação e utilização por parte dos usuarios de serviços de uma 
torma geral. Neste modelo podemos visualizar, com uma abordagem de 
marketing, onde estãolocalizados os produtos de automação na atividade
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atividade bancária do mesmo tado do "marketer", que CT' Q :a r› Q* I!. 
`Q 

n O :: SI. C2.. (D 'Í C1 :1 O.. O C) 

são os estorços para a prestação do serviço. Justamente, entre o "serviço" e o 
serviço percebido. 
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93170 
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dor ë <> -fun... 

'M 

rk 

ter' 

________'___ Percepções da Gerência 
das espectativas 
dos consumidores 

Neste modeto, pode-se ver, ainda, a- componente de qualidade percebida em 
serviços num papel reievante no gapi e no gap5. No primero, e na apiicaçõo 
deste modeio em eštudos de caso, os autores constataram a existência de 
discrepâncias entre as percepções' das expectativas dos consumidores, que 
executivos de empresas de serviços tinttam, e as expectativas dos consumidores 
propriamente. ' 

Encontraram por exempio, que a privacidade e a confiabilidade, durante as 

transações teitas em um banco, eram o pivot centrai; enquanto que, toi raramente 
tevado em consideração peios executivos durante entrevistas. 

A coiocaçõo do gap5, a relação entre a quaiidade esperada e a quaiidade 
ercebída e a artir do uai o modeio se desenvoive, os autores consideram este P P q
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como ponto de partida, inclusive propondo que seia uma tunção dos demais gaps 
(gap5 = t{gapl,gap2,gap3,gap4}). Assim, se mostrava importância da chamada 
qualidade percebido. em produtos, na medida em que é através dela que os 

consumidores tazem a avaliação de qualidade. 

2.8 INFORMATIZAÇÃO DOS SERVIÇOS BANCÁRIOS 

Esta parte do trabalho, relaciona os conceitos de automação e intormatização, e 
apresenta os atores do processo de concepção, tabricação e utilização dos 
produtos de automação bancôri _

i 

2.3.1 Alguns Conceitos Preliminares 

A intormatização, como toi colocado no inicio do trabalho, retere-se ao tato de 
incluir a intormôtica no processo de mecanização, colocando-a ao mesmo nivel 
da automação. Desta maneira, quando se tala em intormatização, esta-se talanclo 
'de dispositivos técnicos que possibilitam a automação de certas taretas. por 
isso que utiliza-se o termo intormatização de serviços, no lugar de automação, 
que implica em mudanças mais complexas da organização do trabalho. 

Esta mudança podem ser vista no trabalho de CASSAR et.al.(l 988), onde é teito 
uma comparação- entre a intormatização ou os processos tradicionais de 
intormatização, e a automação de escritórios (Ía bureaufíque). Esta última com um 
carater amplo de gestão e ergonomia em escritórios. - 

2.8.2 Os Atores da lntormatização de Serviços Bancôrios 

Os serviços bancórios tem sotrido re-interpretações tundamentais na sua 
elaboração e apresentação aos clientes, com a introdução da intormôtica, como
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base para o tuncionamento rentóvel das estruturas bancórias.- Estas mudanças 
estão associadas a três aspectos tundamentais: 

0 As politicas monetórias, que geram 'acomodações' dos sistemas bancãrios; 

0 Ao desenvolvimento tecnológico, onde as atividades que envolvem a prestação 
dos serviços são auxiliadas por dispositivos técnicos especiais; 

O A pessoas, trabalhadores ou clientes, em Última instância, usuôrios destes 

dispositivos. 

Êstes três aspectos,-determinam quais são os atores presentes, no processo de 
informatização dos serviços bancários, e- que têm relação direta com os produtos 
deautomação: 
9 O banco; , 

9 As empresas fabricantes de produtos de automação bancaria; 

59 Os clientes/usuarios. 

A informatização, como apoio fundamental para esta atividade, trouxe uma série 
de vantagens no gerenciamento da mesma e na qualidade do próprio serviço. 
Trouxe, também, mudanças nas relações dos bancos com os fornecedores de 
equipamentos, que Íuntamente com outros tornecedores de insumos, que oterecem 
seus produtos aos bancos, criam uma dependência neste processo de 
informatização. ; 

No mesmo sentido, gera mudanças nas relações com os empregados, quando 
certas tarefas, não só precisam de um novo conhecimento para executa-las, mas 
também representam uma interação diferente das pessoas que efetivamente 
trabalham dentro de um banco. 

E por último, com os clientes, que para obter um serviço do banco, como a 
retirada de uma certa soma de dinhero ou a confirmação de um saldo, fazem uso 
de maquinas automóticas instaladas em lugares públicos.
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Deste tato, surgem algumas caraterísticas basicas que podem ser verificadas na 
utilização de sistemas automôticos, que prestam algum tipo de serviço ao 
chamado grande público: um conjunto bastante heterogêneo de pessoas para os 
quais são projetados estes sistemas. < 

2.9 coNc1usÕEs 

Çomo pôde-se constatar, o setor bancario, especificamente 'no Brasil, tem uma 
importante participação na economia. Com maior ou menor indice de 
informatização dos serviços bancários nas suas agências, os bancos brasileiros ió 
colocaram no mercado uma grande” quantidade de equipamentos automôticos. 
Pode-se salientar, também, a importância e a influência da intormôtica neste 

setor, tendo em vista as carateristicas da própria atividade. 

Pelas caracteristicas desta informatização e da -implantação destes equipa,mentos, 
no que diz respeito a sua concepção, fabricação eiutilizaçõo, existem aspectos 
relacionados com a qualidade de serviço, que põem em evidência a ipnportõncia 
do fator humano em todo o prodesso. Por esta razão, a Ergonomia da Iritormótica 
apresenta-se como uma terramenta de grande valor para contribuir na melhoria 
da qualidade dos serviços bancôríos. Sobretudo, aqueles que são oferecidos nos 
produtos de automação bancaria. - 

As companhias que produzem serviços (ou, como foram chamados, produtos 
intangíveís), realizam tarefas que dependem principalmente da força de trabalho, 
constituindo-se num grande problema, em termos de medida e controle da 
qualidade, diferentemente de produtos manufaturados, onde a qualidade pode 
ser de certa torma controlada.
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Outro aspecto que pode ser levantado dessa conceituação de produto, é a 
intangibilidade de certos produtos tangiveis, da qual tala-se-Ô nos capitulos de 
uso e iunçõo. O prestígio, a moda, boas campanl1as“*de publicidade, fazem com 
que os consumidores se identifiquem com certo tipo de produto e criam um 
coniunto de novos parâmetros, que aumentam a complexidade da medida da 
qualidade em serviços. 

Por Último, pode-se concluir que este processode prestação de serviços, por parte 
dos bancos e da sua informatização, estó inserida dentro de uma situação, onde 
os atores sõo: los bancos, os fabricantes e fornecedores de produtos iniormóticos 
e, finalmente, pelo público, usuarios finais destes produtos. A descrição, assim 
cc›fna~ o *levantamento dos principais aspectos do proieto dos produtos, a partir 

destes atores, poderam estabelecer quais' são os pontos mais importantes desta 
situaçao. .

-
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CAPITULO 3. PRODUTOS DE AUTOMAÇAO BANCARIA 

3.1 |NTRoDu‹;Ão 

Pode-se constatar as vantagens que a intormótica trouxe no tuncionamento das 
instituições bancárias e na melhoria de. qualidade nos serviços desse setor. Como 
toi exposto anteriormente, a qualidade dos serviços, que uma empresa presta, 

está ligada principalmente a pertormance dos individuos. 

De uma maneira geral, os bancos precisam, para atingir niveis de qualidade que 
os 'tornem competitivos, na prestação dos serviços para os seus clientes, realizar 

operações que sem o emprego da intormôtica e da automação seriam impossíveis 
de serem realizadas. O desenvolvimento tecnológico possibilitou alguns elementos 
importantes em relação a qualidade destes serviços:_ 
I O processamento da intormação teito por computadores, que possibilita a 
realização de calculos, de torma rapida e com algumas vantagens como a 
memória de dados, execução de operações matemáticas e tinanceiras básicas e 

complexas; ›

` 

I Os sistemas "on-line", que permite gerenciar e transmitir dados, que serão 
° A \ 

tornecidos em qualquer lugar, via teletonica e em tempo real; 
I Os programas debalanço de contas, planilhas de calculo, programas de 
cálculo de iuros e outros sistemas, que permitem aos bancos gerenciar, organizar 
e controlar o obieto da sua atividade principal: papéis e valores. 

No setor de serviços, muitas operações ia toram subtituidas por processos 
intormatizados , existindo alguns casos onde equipamentos têm sido utilizados 

como meros substitutos de pessoas (automáticos), como as maquinas de café, 

refrigerantes, etc.
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Todavia, a maioria das mecanizações neste setor de atividades, têm sido feitas 

com aparelhos relativamente simples. Nos bancos, poderíamos começar com um 
item muito conhecido: o ctveque. Atualmente, todos os bancos utilizam este meio 
para realizar operações tanto com pessoas fisicas como com empresas, para fazer 
pagamentos. O cheque e o seu processamento têm sido. alvo quase óbvio da 
automação bancaria. 

A mecanização deste processo começou com a introdução de equipamentos 
eletro-mecânicos de classiticação e registro de cheques. Inicialmente, esta 

utilização do cheque, como aponta ERNST (1985), toi muito incipiente até a 
introdução do sistema de reconhecimento de padrões de tinta magnética (MICR- 
magnetíc-ínk ctwaracter recognition), colocado em todos os clweques, para o 
registro em micro-tilmes . Este sistema toi utilizado no principio dos anos 
cinquenta, em bancos americanos, apoiados pela Receita Federal. Por volta de 
l9ó3, 85% dos bancos americanos utilizavam este sistema, que acelerava o 
processo de registro das contas, pagamentos e compensaçao. - 

A utilização de sistemas de computação nos caixas de' banco, foram introduzidos 
nos anos sessenta, vindo ã acelerar a entrada de dados, m_udando o processo 
global das transações e operações bancôrias. Mais recentemente, com o 
desenvolvimento destes sistemas aplicados em redes bancôrias, apareceram os 

i. 
caixas automôticos (ATM's - Automatic zTeÍler Machine) e outros produtos que 
viabilizam os serviços bancôrios. 

nv 

3.2 AUTOMAÇAO EM SERVIÇOS BANCÁRIOS 

No Brasil, os bancos de vareio começaram a se intormatizar na década de 
sessenta. Com a aquisição de equipamentos de informatica, criaram-se centros de 
processamentos de dados (CPDs). Este tato, trazia vantagens importantes para os
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clientes dessesibancos: um signiticativo aumento dos pontos de atendimento e um 
aumento na quaiidade dos serviços. ` 

- 

_ 

i

_ 

u~ 

Os produtos desta tase, na automação dos bancos-, eram maquinas de grande 
porte, instaiadas em saias onde se tazia (em alguns casos ainda se faz) o 
processamento com pessoai especializado em areas de computação. Este tato 

criava, ao mesmo tempo, uma evidente divisão das taretas que compunham os 
S€l'ViÇ.`OS pl'8Si`OdOS POI' BSSES bGflCC>S. - 

No tinai da década de 70, a' intormótica apontou um novo rumo com o 
aparecimento dos mini e micro computadores. Com preços bem mais acessíveis 
queos computadores de grande porte (main-frame), eies toram introduzidos nos 
bancos, tornando possivei o processamento de dados nas próprias agências, 
ampiiando o número de serviços prestados e, com isto, melhorando a sua 
quaHdade.i 

A década de 80, começa com agências meitior equipadas, capazes de tazer o 
processamento de dados não só nas próprias agências, mas também peio 
aparecimento de um novo tipo de processamento de dados em tempo reai: o 
sistema "on-iine". Este sistema, como tora mencionado anteriormente, permite 
uma compnicação dentro e tora das agências.

z 

Hoie, as redes de bancos estão utiiizando equipamentos cada vez mais 
sofisticados, na intormatização dos seus serviços. Pode-se observar nos bancos, 
inômeros equipamentos que reaiizam tunções especiticas dentro do processo de 
prestação de serviços.
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3.3 TIPOS DE PRODUTOS 
r cs' 

Apresentarse-õi aqui, alguns produtos que são utilizados na intormatizaçõo dos 
serviços bancôrios. Estes produtos são projetados e fabricados para realizar 

taretas especiticas, dentro do processo global da intormatizaçõo dos serviços, 

sabendo-se que este processo é auxiliado, dentro dos bancos, por equipamentos e 

sistemas comerciais (micro-computadores). 

Este Último tator delimita o universo de produtos, alvos deste estudo. Os usuarios 
destes produtos, caixas e clientes, detinem claramente as tunções dos mesmos: 

Os caixas utilizam um sistema 'que permite a entrada de dados, autenticação 
de papéis e consulta de intormações ao sistema, entre outras tunções, chamados 
de Terminais de Caixa. 

B Os clientes utilizam maquinas automáticas de três tipos: Terminal de Consulta, 
Caixas Automóticas ou ATM's (automatic teller machine) e Dispensadores de notas 
(cash díspensers), além 

I, 
de outros equipamentos que vêm surgindo com a 

acelerada intormatizaçõo dos serviços bancórios. 

Em seguida, tar-se-Ô uma breve descrição de alguns tipos produtos, que 
atualmente sõo utilizados pelos bancos brasileiros. Estes produtos são tabricados 
por varias empresas diferentes, o que representa uma certa varidade de modelos. 
Assim, mostrar-se-ão quais as caracteristicas basicas dos mesmos. 

3.3.l Terminal de Caixa 

Este produto taz parte da intormatizaçõo dos processos internos de um banco. As 
taretas dos caixas sotreram mudanças tundamentais desde o começo da 
automação dos bancos, principalmente pelas necessidades de tornar as 
comunicações internas mais eficientes e rópidas.
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ID -rD - equipamento é utilizado no guichê do caixa, assim como nas mesas de 
atendimento de ciientes. O mesmo reaiiza todas as operações de entradas de 
dados, sendo diretamente iigado na rede, através do sistema “on-iine". 

No esquema mostrado na tigura_.3.i, pode-se observar as principais partes de um 
terminal de caixa. A entrada de dados é feita através de um teclado aitanumêrico 
e estes são mostrados num visor ou teia, que varia segundo o modeio, mas que 
permite ao operador fazer um controie dos vaiores, dados e informações que este 
vai introduzindo no sistema. 

sistema de impressão feia °U V¡$°|' 
em papel 

V 

' teclado
_ 

i fcamaçaz (alfanumérico 
e numérico) 

====== ` iäiiiiii V C____- IIIIIIIII ______ IIIIIIIII

\ I 
V 

1 1 1 
i

- 

' área para o pa_sso;de 
cartões magnéticos' 

Os dados referentes ao ciiente, podem ser introduzidos através do uso do cartão 
magnético do mesmo, numa area destinada para esta função, no equipamento. 
isto permite, não só a rapidez da transação, uma vez que o caixa não têm que 
digitar uma certa quantidade de dados, como de diminuir o volume de tormuiôrios 
prenchidos para fazer uma transaçao. 

Uma das principais tunções deste caixa é a autenticação de documentos, que 
ermite fazer uma im ressão no a ei recibo, 'conta teiefôníca etc. dos P P P P z
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principais dados da transação, quais seiam: montante pago, data, agência, etc.. 

Estes dados variam segundo o tipo de documento e segundo o tipo de transação. 
az 

Todas as operações que o caixa executa (exceto as de cálculo numérico, 
realizadas na caiculadora que o produto possue) são reconhecidas pelo sistema, e 

iicam impressas numa iita de papel, permitindo a checagem da transação, pelo 
operador de caixa. Da mesma forma, este re'g_i^stro permite tazer, ao iinal de cada 
dia, o que é 'chamado de techamento de caixa, onde são veriiicados os 

movimentos e valoresique toram ieitos no equipamento. 

Um dos principais problemas que este produto apresenta é a leitura de dados na 
tela ou visor. Alguns estudos, (CAKIR et.al.,i980. GRANDJEAN, 1987.) apontam 
as consequências, dos iatores fisicos associados a esta situação, como a leitura de 
carateres 'em teias de computador, coiocando como principais agentes a 
ilumunaçõo no ambiente. Estes iatores se fazem ainda mais determinantes, 

durante prolongadas iornadas de trabalho com o produto.
i 

. \ 

Estes equipamentos são responsaveis, de uma torma mais ampla, por algumas das 
situações relativas ao posto de trabalho do caixa, e que são alvo de estudos de 
ergonomia. A mudança nos processos de trabalho dos caixas de banco, de 
condições manuais para uma situação de intromatizaçõo das taretas, envolve 
aspectos importantes no que diz respeito ao trabalho mental desses individuos. 

Assim, como ió toi colocado anteriormente, este produto tem uma relação de 
trabalho com os seus usuarios, diferentes dos produtos para o grande público, que 
não se constituem em postos de trabalho. ~
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3.3.2 Terminais de Consulta 

Os terminais de consulta para clientes, são produtos que têm como tunçõo 
principal tornecer, de forma impressa, saldos e extratos de conta. Estes produtos 
são instalados, dentro das agências ou em postos que prestam serviços tora das 
agências. Pode-se encontrar estes terminais, também, em lugares públicos, como 
centros comerciais por exemplo. 

Ê na transferência eletrônica de fundos que o terminal tem o seu ponto forte. As 
transferências entre contas, de contas correntes para a poupança ou vice-versa, 
consulta de fundos em outros tipos de conta, são transações que os clientes podem 
fazer nestes terminais, sem nenttum auxilio, aliviando significativamente a 
demanda na bateria de caixas. 

O esquema na figura 3.2, mostra as principais partes de um terminal de consulta. 
A torma destes terminais varia segundo o modelo, mas pode-se observar algumas 
carateristicas e funções similares em todos eles. ' 

amante- .d_e ignrärzísãši 
, 

área de'cartão magnético 

icone para ulilizaqíäo 
, 

-. do cartão magnétco ' - 

'tela ` teclado- '

/ 
FIG. 3.2 -Terminal de consulta. Partes principais. \**I*` 

D: 
ECU! 

CD! 

suporte Í
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O acesso num terminai de 'consuitaié teito através de uma teia e teciado. Na teia 
são mostrados, numa configuração de menú, as opções de serviço. Com o auxílio 
de um cartão magnético ou do teciado, o ciiente, depois de ter teito a °esco|ha do 
tipo de operação desejada, introduz os dados (número da agência e número de 
conta) no terminai.. A senha particuiar do ciiente, que permite o acesso aos dados 
solicitados, fornecida peio banco na abertura da conta, é digitada no teciado. 
Esta senha, por motivos de sigiio, não ê mostrada na teia durante a sua digitação. 

3.3.3 Caixas Automáticas (Automatic TeÍÍer Machines - ÀTMS) 

Os ÀTMs taram impiantados nos Estados Unidos nos anos sessenta. No Brasii o 
uso desses terminais de serviços começaram com a impiantação, dos conhecidos 
Bancos 24 Horas, onde os serviços de vórias entidades bancórias são 
concentradas em uma Única unidade de atendimento. Estas' unidades são os 
terminais de ciientes mais conhecidos e os mais caros. 

Nos Úitimos T0 anosítoram instaiados no Brasii cerca de dois mit e quinhentos 
equipamentos. Segundo-dados da Duomo ("),i no princípio da década de oitenta, 
uma unidade ATM custava de 50 a 70 mii dôiares. Hoie um ATM têm um custo 
estimaido de 25 a 50- mit dóiares. _ 

Essas 'unidades são maquinas compiexas e executam várias funções: consuita de 
saidas, em contas de diferentes naturezas dentro dos serviços bancórios (corrente, 
investimentos,...-),' saques de dinheiro; aigumas possuem sistemas de depósito 
bancario; etc.. No entanto a transação mais treqüente é o saque de dinheiro e 
consuita do saido. . 

VA) Uma das maiores empresa tabricantes de equipamentos de automação bancária, iocaiizacta na cidade de 
Curitiba, estado do Paraná. '
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Na figura 3.3 (a e lb), podem ser vistos dois modelos de ATM. 

(A) 

(A) ATM Banco 24 Horas 
(B) Modelo exclusivo Banco Econômico › 

' Design DUOMO V Í Í 

(B) 

Da mesma forma, têm um custo de intalaçõo muito elevado, superior em até 3 ou 
4 vezes mais do que um caixa convencional. As vantagens da informatização dos 
serviços laancórios estó precisamente na redução dos custos operacionais das 
transações bancárias, que permitem uma maior rentabilidade do negócio, assim 
como uma maior competitividade. 

3.3.4 Dispensadores de Notas (caslw dispensers) 

Um cas/1 dispensar é um ATM simplificado. A diferença fundamental com um 
terminal de consulta é que este possue um sistema dispensador de notas, composto 
de um cotre e sistema mecânico de separação de notas. A instalação desses
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produros, fora das agências, é um pouco mais resfrifa, do que um ferminai de
~ 

consulta, por razoes de seguranca. 

O esquema da figura. 3.4., mosfra a configuração basica de um casÍ1 díspenser, 
iembrando que existem variações formais nos modeios que se fem no mercado. 

d|s¡,en,¡d°, da \0'=|ld° àrea da cartão magnético 
nolasfi- 

|s|a\ 
i i 

na, 3,4 .Cash Dispenser. Partes principais. _ 

-_ 

f=à"*=:r=`>:f.sTz::>"-<›: ' 

c / surwflø - 
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- :š.w.~.-›-.\\,- ...¡ 

' ' ~ zzââ-f›5;<a}z.z 

' ' ' 
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- 
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“
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Esfes produfos, a diferença dos ATMs, reaiizam um número menor de funções e 
são muiio mais econômicos (de 5 cr 10 míÍ dófares por unidade, dados fornecidos 
peia Duomo, índúsfría de equipamenfos de aufomação bancária). No mercado 
brasileiro exisfe uma fendência de crescimento na insfaiaçõo desfes produfos. Da 
mesma forma, e como aconfeceu nas redes de bancos americanos, a insfaiaçõo 
desres equipamenfos se expande com a iigaçõo a grupos comerciais que 
frabaihem no vareio, como redes de supermercados ou posros de gasoiina.
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3.3.5 Outros Produtos 

ur _ 

Outros tipos de produtos, parte desta informatização dos servicos bancários, 

odem vir a sur ir na medida das necessidades ue se a resentam. Um caso P 9 Ci P 
desses rodutos, são os terminais de a amento com cartão de crédito ue 'Ô 

P P 9 z ct l 

tioie podem ser vistos instalados em postos de gasolina- e em loias de 
departamento. 

i 

r

i 

_Esses produtos oferecem aos clientes uma grande vantagem, o auto-serviço, com 
pagamento a prazo. Á tendência da implantação deste tipo de serviço, com 
~.'=.â~=:::ilio de produtos especificos, pelas redes laancórias é cada vez maior. As novas 
tecnologias' vão sendo incorporadas nos produtos de uma torma rapida e 

crescente. 

Do pon-to de vista da relação produto - usuôrio, no caso especifico destes 

produtos, assim como de outros que seiam utilizadosna prestação de serviços 
bancários, existem duas questões importantes que podem ser levantadas: 

a necessidade de introduzir o conceito de interface amigável, o quai serô 

apordado no capítulo seguinte, em produtos de grande público; 
Ia importância dos aspectos relacionados com a instalação e a manutenção dos 

~ \ 
mesmos, tendo em vista que esses produtos são fabricados por empresas que, 

nem sempre, são as mesmas que os instalam. Em outras palavras, 
pessoas ligadas aos bancos, encarregados pela manutenção e instalação do 
serviço, estão em contato com equipamentos de automacão sem serem técnicos 
em computação.
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3.11 O DOS PRODUTOS (ft S2 fãO 53 :‹› 

Nos produtos de automação bancaria, a intangibilidade, mencionada no capitulo 
anterior ê evidente, tendo em vista que se esta frente a um' produto "mixto". 

Quando se retere a um produto "mixto" quer-se evidenciar, através das 
carateristicas físicas que implicam em manuseios e' processos de produção 
totalmente diversos, produtos que se compõe de hardware e software, fabricados 
e» vendidos por diferentes indústrias.

' 

Estes produtos, possuem carateristicas especificas, dependendo do número de 
r _ _ 

'funçoes que ele otereça, podendo mesmo ser decomposto o hardware em três 

partes fundamentais: 

a. O gabinete, que ê o que taz deisuporte aos componentes eletrônicos e as 

estruturas que envolvem esses produtos; 

b. O sistema, que ê composto de todos os componentes eletrônicos e elétricos, 
que viabilizam o aspecto intormótico dos produtos; _ 

c. A môscara, assim chamada pelos tabricantes de produtos de automação, que ê fófóâ'ótós'- zi a peça que agrupa os componen es e en ra a e e sa: cr a . maquina, sen o 
estes: o video, o' teclado e o sistema para entrada de cartão magnético. Esta 

máscara toi uma solução encontrada pelos tabricantes, visando resolver os 

problemas de dependência de fornecedores, uma vez que um banco pode, 
contratando o mesmo tornecedor de sistema e máscara, utilizar gabinetes de 

, . varios tornecedores. 

Inicialmente, o desenvolvimento dos softwares de automação bancaria, ocorreu 
com o desenvolvimento dos produtos de automação, pelas próprias empresas 
fornecedoras de sistemas. Hoie, a maioria dos bancos possuem suas próprias 

equipes de desenvolvimento, compostas por técnicos 'em computação, pessoal de 
O&M (Organização e Métodos) e pessoal especialista em atividades bancôrias.
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«- 

Os Terminais de Caixa, diterentemente dos demais produtos. descritos 

anteriormente, representam mais do que um produto. Numa visão ampla-9 da 
ergonomia da intormatica, a utilização desses terminais, pelos caixas de banco, 
consiste num posto de trabalho, onde as. .relações dizem respeito as condições 
gerais do trabalho: carga mental, carateristicas tisicas do posto, doenças 
decorrentes da postura de trabaibo, etc. i

V 

Nesses produtos, a relação com os usuarios envolve uma série de tatores 

acionados com a atividade de trabalho dos caixas e que não sera abordado 1 tu 
neste estudo, tendo em vista estar tora dos obietivos propostos, apesar de serem 
extremamente importantes para a concepção desses postos de trabalho. 

Em principio, do ponto de vista ergonômico, pode-se distinguir esses aspectos em 
duas categorias, para o estudo destes terminais: _ 

E Aspectos de caracter mental / Cognitivo: 

Estes aspectos estão relacionados com as solicitações mentais e cognitivas dos 
individuos, Lisuarios de produtos de automação. O nivel' de tormação, o nivel de 
pericia, as* representações mentais e a memória, no uso de sistemas 
intormatizados são algumas das questões que envolvem este aspecto. Desta 
forma, as interfaces desses produtos com os usuarios, queabordarse-ã no próximo 
capitulo 4, são peças ctiaves para o sucesso da intormatização de uma maneira 
geral e dos serviços bancários em particular. 
E Aspectos de carater tisico Dimensional: 

Esses aspectos dizem respeito as solicitações de carater meramente 
antropométrico. A importância desses aspectos se baseiam na necessidade de 
atender a uma população lweterogênea. Boa parte] dos aspectos dimensionais 
estão ligados a formados produtos. Esta torma, em produtos intormatizados, 
mesmo tendo carateristicas, diferentes as de um produto mecanico, como uma
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bicicieia por exempio, onde o aspecio operaiivo esiô iigado direiamenfe ao 
iuncionamenfo dos mecanismos, fem um papel importante e que abordaremos no 
capiiuio 5.

~ 
3.6 CONCLUSOES 

z - ... ‹, l , f . 4.. A primeira conciusao que pode ser feira aesre capiiuio ê referente a evoiuçao dos 
serviços bancários, com a iniroduçõo da iniormôiica e da automação dos mesmos. 
Desia maneira, vê-se que em muifas afividades humanas a iniiuência da 
Eniormôfica, de um iado, provoca mudanças iundamenfais no fabaiho e, do ourro 
Íado, no cotidiano, os individuos se conironfam-se com equipamenros cada vez 
mais soiisiicados. _ _ 

Esia mesma evoiuçõo, cria uma série' de iaiores, oriundos da impianiaçõo de 
sistemas, que.|evam os bancos, cada vez mais a um cerfo nívei de automação, a 
fim de manfer uma posição compefiiíva frenie ao mercado bancario.

z 

A quaniidade de produios de aufomaçõo bancária, hoie insiaiados no pais, é 
consideraveimenie grande, o que evidencia uma necessidade ciara dos bancos 
iniormafizar os seus serviços. 

É imporianfe aponiar que, dada a conformação dos produios de aufomaçõo, os 
bancos precisam fomar decisões imporfanfes, no que diz respeito a confrafaçõo 
de empresas fornecedoras de equipamenfos. Uma decisão desfa naiureza pode 
levar um banco a ficar preso a um Único fornecedor, enquanfo outros 

fornecedores poderiam esiar» oferecendo, num iufuro, meihores produios. A 
ciwamada mascara é uma soiuçõo imporranre que permifeldiminuir as possibiiidade 
de uma dependência de ionecedor.
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Também, é imporianfe saiíeniar os dois pontos reievanfes que representam esies 
produfos de automação, do ponfo de vista da ergonomia: ~

' 

Il O aispecio menfai / Cogniiivo; e ' 

E O aspecto fisico / Dimensionai. 

Estes aspectos, que envoivem o proiefo e uso dos mesmos, precisam ievar em 
conia recomendações ergonõmicas para garanfir o coniorio dosiuiuros usuarios. 

Por Úiiimo, ê imporfanie coiocar que a forma desies produios, de aiguma maneira, 
precisa ser resoivida de modo a proporcionar aos usuórios uma meihor 
compreensão para o uso dos mesmos, assim como afender as soiíiações de carôier 
físico. Desfa' maneira, é necessario inciuir no proieio, aspecios de design, que 
venham a coniribuir com uma maior iaciiidade de uso dos mesmos.

1

\\
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CAPITULO Á. INTERFACES HOMEM-COMPUTADOR 

~¿~ 

nu 

4.1 INTRODUÇAO 

A. informatica como toi colocado anteriormente, é- uma -ferramenta da maior 
importância no desenvolvimento de novas tecnologias, nos proietos de engenharia 
e em diversas aplicações da atividade humana, mudando subtancialmente o 
conteúdo e`os métodos de trabalho.. Por outro lado, a informatização dos 
processos produtivos tem criado novos problemas, sobretudo' organizacionais. 

Todo o trabalho de pesquisa e desenvolvimento com o auxilio da intormótica, 

capaz de gerar 'inovações instantâneas' (pela rapidez da inovação), tem 
permitido avanços cientiticos e tecnológicos importantes, claramente vistos no 
desenvolvimento de. sistemas especialistas com base em conhecimento lwumano 
(Knowlege Base Systems - KBS), ou ainda,- nos sistemas tlexiveis de manufatura e 

^ na robótica. . ._ _ _ 

O
4 

Os analistas eprogramadores que desenvolvem estes sistemas intormatizados, têm 
'uma preocupação com a performance, com a velocidade e volume de 
processamerito e com o tuncionamento. do-sistema. O-s aspectos de qualidade que 
são utilizados como parâmetros por esses profissionais, são oriundos da lógica de 
funcionamento do sistema. A

_ 

Para os usuarios, de uma torma geral, estes aspectossõo avaliados através do uso 
do sistema. Eles baseiam-se, sobretudo, na lógica de utilização. Os usuarios 

precisam então de uma intertacen com o sistema ou como ê clwamada, uma 
Interface Homem-Computador (IHC), adequada para estabelecer o diálogo. Este 

conceito retere-se as interfaces de usuôrios com- computadores. Os produtos de 
automação bancória possuem uma intertace deste tipo.
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Por esta razão aborda-se-Ô alguns conceitos de intertaces de usuarios (IHC), e 

deixar-se-ã para o capitulo seguinte, os conceitos que 'envolvem a relação dos 
usuôrios com o produto, como um todo. ` 

11;2 ALGUNS CONCEITOS PRELIMINARES 

As intertaces não se limitam somente aos sinais visuais aparentes, como linhas, 
meítís, ianelas ou agrupamentos de textos, cores e outros elementos que são 
mostrados nos videos ou nas telas, elas consideram também a apresentação de 
elemeritos guias de interação. Estes elementos não podem ser vistos, como 
apontou RlSSLAND (l989), como uma simples 'membrana' que separa o usuório 
do ambiente computacional.

_ 

De tato, quando se esta na trente de um computador, onde a íntertace é evidente, 
pode-se detetar ou mesmo recordar imagens, com muita precisão.. Esta 

capacidade toi explorada amplamente, no trabalho pioneiro da Xerox 
Corporation (realizado no XPARC - Xerox Polo Afro Research Center), com a 

introdução em l98l do multi-sistema STAR, que combinava a criação 'ide 

documentos, 'processamento de dados e correio electrônico numa intertace 

grôtica. O conceito do "Desktop", como retêrencia ao escritório (pt›ysícal~offíce 
metapnor) utilizado no STAR, como aponta SMlTH(l982), onde 'o usuãrio podia 
ver e 'utilizar' elementos grãticos (metáforas de objetos-' de escritório), como o 
cesto de lixo aíndagutilizado pelas interfaces Macintosh da Apple, mudou a 

relação dos usuarios com os computadores, permitindo que os mesmos possam 
acessar bases de dados sem o conhecimento de linguagens de programação. 

As intertaces podem ser divididas em dois grandes grupos, detinidas através da 
sua aparência e tormatde uso : 

_

» 

a. As intertaces grôticas ou WIMPS (windows, icons, menus and pointers):
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Esta interiaces são aquelas que vemos em programas, sobretudo, dirigidos as 

areas de editoração eletrônica e gróiica. São interiaces que precisam boa 
resolução de tela, chegando em programas de multimidias, a introduzir imagens 
na interiace. .

. 

im. As intertaces de carateres: _ 

Este .tipo de interface é aquela onde só aparecem carateres na teia como as ,que 
sõo usadas nos produtos de automação bancaria. Estas utilizam uma tela de baixa 
resolução e, em alguns casos, como nos terminais de cliente e caixas eletrônicos, 
são a resentados menus de escollwa sim les. P P 

4.2.1 Sistemas Amigóveis 

Durante muitos anos tem sido utilizado o termo- 'amigóvel ao usuario' (user 

friendly), em varias situações, desde painéis de controleaté os soitware 
comerciais. MEAD5 (1985), descreveu os 'painéis de comandos utilizados em 
aeronaves espaciais como teclados 'user iriendl)/.

g 

Existem hoie em dia uma série de caracteristicas de sistemas ou intertaces, 

erroneamente chamadas de amigôveis. MEADS (opict.), assinala algumas destas 
caraterísticas, como por exemplo o uso de teclados ergonômicos nas interfaces. 
Os painéis sensíveis (touch screen), segundo este autor, são 'sistemas com pouca 
funcionalidade ("tuntionality"). Quando introduzidos em caixas automóticos de 
bancos, para serem utilizados por diierentes usuários com esquemas simples de 
operação, são muito etícientes. Todavia, quando sõo utilizados em sistemas 

complexos de manufatura, são extremamente ineticazes. Isto é uma prova de que 
o aspecto amigóvei dos sistemas, depende do uso de elementos apropriados, em 
ambientes apropriados. 

H 

i

_

_
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Da mesma torma, a presença de gráticos e a característica de ser interativo, ou 
seia, que permite o diálogo, não garante que um sistema seia amigávei. O simples 
tato de estar "on-line", diretamente interagindo com 0. computador, pode 
provocar apreensão em algumas pessoas, especialmente aquelas que têm' pouca 
relação com computadores. Assim, se uma pessoa ê incapaz de realizar certas 
tunções ou de interagir com sucesso, trente a um sistema dito amigável, esta 

atrilauirá o deteito a sua inca acidade e não a ossiveis defeitos do sistema. P 
_

P 
Certamente, um sistema que consegue provocar sentimentos deinsegurança ou 
ações inadequados nas pessoas não é um sistema amigável.

z 

Alguns destes elementos de intertace, serão descritos a seguir, com o olaietivo de 
se tazer uma análise crítica colocando-se alguns aspectos, que considera-se 
relavantes para o estudo. 

E

- 

4.2.2 Elementos Gráticos 

Os guias de interação, ou elementos de intertace, dos quais talou-se 

anteriormente, estão dispostos; visualmente de tal maneira que "criam um espaço 
de ação - como coloca BONSIEPE (1991) - que é articulado por distinções 
gráficas", Essas distinções são percebidas, através da percepção e dirigidas pela 
cogniçãoi O que permite o reconhecimento de padrões ("pattern recognition) ê a 
cognição humana. E

4 

CONSTANTINE (1992), assinala que "a torma externa de uma interface têm um 
efeito importante ,na percepção visual do usuário que, em conjunto com o 
alinhamento e a estrutura, podem criar um sistema de 'ordenamento visuai 
efetivo". 

Este caráter, de distinção através da percepção, acrescenta um aspecto 
importante no proieto de interface de usuários, uma vez que existe a necessidade
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do conhecimento e da competência no dominio da representação grafica. "Este 

conhecimento e competência - como menciona N|XDORF et.ai. H992) e 

BONSIEPE (op.ct.)- é o designer gráfico quem possue' ou está famiiiarizado". 

Mesmo que, a comunicação efetiva, através da combinação de cores, texturas, 

formas, posição, orientação e tamanho, como todas as atividades de proieto, seia 
de um dominio interdiscipiinar. 

Uma interface precisa de eiementos que permitam, ao usuãrio, navegar dentro do 
ambiente. Estes eiementos tem diferentes tunções e, na medida em que evoiue a 
intormótica, novas formas de interação são desenvoividas.' ' 

SHNEIDERMAN (1987), descreve cinco tipos de estiios interativos, apontando 
vantagens e desvantagens para cada um, que podem ser utiiizados no proieto de 
interfaces: 

' 

i

` 

1: Seieçao por menus; 
- E Preenchimento de campos; 

I Linguagens de comando; 
I Linguagen naturai e

~ lg Manipuiaçao direta. 

Da mesma forma têm sido tomados como diferenciadores de sistemas amigôveis, 
aqueies que utiiizam icones, menus e ianeias:

i 

a. O vaior dos icones, esta na capacidade das pessoas de discernir diferentes 
representações da realidade, de uma forma mais iâcii e mais rãpida do que 
representações com textos. evidente que a concepção de um ícone ou o seu 
carãter representativo (metafórico), deverã cumprir caracteristicas básicas, para 
que possam transmitir o conteúdo que se pretende. O carater representativo e 
comunicativo de uma mensagem feita com o auxíiio de um ícone é tão grande, 
que se corre o risco de, através de uma concepção errada ivaior gráfico), 
comunicar outro tipo de mensagem.

_
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b. A grande vantagem do uso de menüs está na possibilidade de guiar o usuário 
por passos, até atingir o seu obietivo. Por outro lado, estes recursos dificultam 

que usuários mais experientes possam atingir seus objetivos, sem ter que realizar 
um grande número depassos. Neste caso, comandos que permitam atalhos nos 
programas, podem ser considerados mais amigáveis que o simples tato de 
comportar certos elementos visuais e operativos. 

c. As janelas (windows), também citadas como amigáveis, sõo ambientes 
capazes de apresentar, de torma múltipla e simultânea, determinadas 
carateristicas de um ou de vários obietos, permitindo ao usuário interagir- com 
vários processos ao mesmo tempo, dentro de um espaço virtual. Existem dois tipos 
básicos de Íanelas, segundo a sua conformação: 

Cl Janelas tipo Ti-liíng Desk, nas quais não existe a possiblidade de ocorrera 
superposição de Íanelas. Neste caso, cada vez que uma ianela criadaespaçoda 
teia utilizado é ocupado inteiramente pela janela seguinte.Este é o caso dos 
displays de caixas de banco. 

E1iJanelas tipo Messy'_Desi‹, nas quais existe a possiblidade de ocorrer a 
superposição de Íanelas. Isto quer dizer que o espaço que ocupava uma ianela 
préviaé ocupado parcial ou totalmente pela nova, mantendo a prévia em espera 
na tela. Este recurso ê muito utilizado em intertaces bomerciais onde pode-se 
realizar múltiplas tarefas. z

_ 

11.3 ASPECTOS ERGONÔMICOS DAS INTERFÀCES HOMEM- 
COMPUTADOR 

Para uma abordagem ergonômica das intertaces com usuários, em sistema 
computacionais, que possa identiticar aspectos relacionados com as interfaces de

u
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produtos de automação bancaria, deve-se considerar elementos importantes no 
seu processo de concepção: .de um lado, o proieto de interfaces homem- 
computador, e de outro tado os critérios de proieto. 

4.3.1 O Proieto de Interfaces Homem-Computador 

O proieto de interfaces com usuarios, é uma tarefa que' impiica num esforço 
comptexo, onde o conhecimento de sistemas, o ambiente ou_as especificações de 
tarefas e o usuãrio finai são de vitat importância. 

O proieto' de interfaces, em produtos de automação bancaria, representa uma das 
principais problemáticas na concepção destes produtos. De fato, não se trata 

apenas de simples bom senso. Existe uma série de questões, tanto praticas como 
teóricas, que devem ser respondidas. 

Aigumas questões praticas, no desenvo|vimento de interfaces, ia foram apontadas 
por NORMÀNU986), procurando estabeieceri um panorama do dominio desta 
atividade: '

' 

I a criação de uma ciência de concepção de interfaces centrada no usuario;
I 

I separar a concepção do sistema e a concepção da interface; 

I e de começar peias necessidades dos usuôrios. 

Tentando formaiizar uma teoria de concepção interativa em reiação ao proieto de 
interfaces de software, W|L|.|GE5`et.a|(i987)`, revisaram e organizaram vários 

métodos de proieto de interfaces, chegando a propor um processo interativo, 

como mostra a figura 4.1., constituido por três etapas: -
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Etapa i.: onde o sottware é especiticado em termos de oiaietivos, anôiise de 
tareta/tun ão, entradas do usuario, diretrizes de ro°eto e estrutura ão dos Ç P 

i
Ç 

passos a seguir. Para o caso da automação bancaria, estas taretas são detinidas 
através das rotinas operativas na prestação dos serviços. Uma das maiores 
diticuidades estó na detinição do usuãrio, na medida em ue este ertence a um Q P 
grupo com caróteristicas heterogeneas. 
Etapa o momento onde se constrói um protótipo e é testado iunto ao 
usuãrio uma primeira versão. Atuaimente, os proprios bancos executam esta etapa 
dentro dos departamentos de automação. ` 

Etapa 3.: onde se têm um modeio tinai ("É›enchmarÍ‹íng"), que ê testado Íunto ao 
usuario numa tareta reai. Apartir daqui são gerados novas diretrizes de proieto. 

Esta úitima abordagem de concepção de interiaces com entãse no usuãrio, precisa 
do conhecimento especifico de certos conceitos e ferramentas que são utiiizadas 
HO PÍOCGSSO de de5eflVÓiVifl1efliO CJÓS ÍTRGSITTGS. E5i'eS €iefl1€fli'OS eSiãO feiGCiOflGdO5 
com aiguns critérios basicos de projeto (guidelines), como as possibiiidades

‹ 

I

i 

i

i

z
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grâticas das telas, os menús, as Íanelas, os protótipos, e, sobretudo, com os 
aspectos cognitivos relacionados com a elaboração destas intertaces de usuario. 

~:= 

4.3.2 Critérios de Projeto 

MORLÁND (1983), argumentou que o primeiro obietivo para o proieto de uma 
intertace de sistemas interativos, não ê eliminar os erros de entrada de dados, 
mas sim reduzir a sua trequência e limitar as suas consequências. Para uma 
intertace, a mais simples caraterística que cumpre com esse obietivo é a 

simplicidade . A complexidade de uma intertace necessôriamente não têm que ser 
proporcional ã complexidade de processamento de dados que o sistema execute. 

No desenvolvimento e prooieto de intertaces tiomem-computador, como ponto 
principal do sistema, para a ergonomia, são levados em «consideração as 

habilidades, capacidades e necessidades lwmanas em niveis, como mostra CYBl5 
(199o)z r 

i
c 

u motoras: tamanlio, espaçamento das teclas do teclado e do 
mouse,caracteristicas do vídeo; 

ll perceptivas: discriminação e apresentação da intormação; .

V 

I cognitivos: tacilidade de aprendizado e memorização trente a tareta a ser 
executada.

i 

Todo sistema ou programa projetado deve ser de tôcil aprendizado, Útil (que 

contenha tunções que os usuôrios realmente precisem para tazer seu trabalho) e 

que seia tôcil e agradôvel de usar. Muitos autores coincidem, na construção de 

modelos e para proieto de intertaces, na adoção de três conceitos basicos: 

potencial de aprendizagem ("learnatJi|ity"), tuncionalidade ("tuncionability") e 

capacidade de ser usado ("usat:ility"),. (NORMAN 1937, GOULD e l.EWlS 1985). 

Outros elementos importantes, para o proieto de intertaces, são mencionados na 
literatura, como o de segurança, por exemplo. No caso especifico de produtos
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intormatizados, como os de automação bancaria, este especiticamente retere-se a 

etetividade do mesmo. _ 

' 
'

' 

GOULD e LEW|S(`I 985), sugerem três' principios que devem ser' tevados em conta, 
quando se proieta um sistema homem-computador, para usuarios tinaisz. 

a. Usuôrios como toco principat: 
i

g 

Às apticações de sistemas de computação e de intormôtica, também atingem o 
mercado de produtos de consumo, onde _a diferença entre usuarios que utitizam 
estes produtos, com os que trabathem, por exempto, em sistemas de controte de 
usinas, é muito representativa. Esta diversidade de situações e probtemas em que 
as pessoas são controntadas, toram ia revisados por autores como SIMON 
et.ai.(t972), onde, .através da teoria de Generat Probtem Sotver, propõe-se uma 
detiniçõo e ctassiticaçõo para .os tipos de probtemas que podem ser encantrados 
e, detine-se 

ot que ê cttamado de espaço de resotuçõo de protâtemas. vi 

ta. Medidas empíricas: _

. 

Este aspecto, retere-se a necessidade de trabathar diretamente com o atvo do 
estudo. Assim, para conseguir ter sucesso no desenvotvimento de sistemas, é 
importante utitrzar resuttados empiricos em testes com usuarios. - 

'_ 

c. A capacidade de uso ("usabitity”): ¡'
_ 

Este üttímo principio têm sido o ponto centrat das ipesquisas quando se proieta um 
sistema dirigido ao usuório (será que é fácít de úsar?). Neste sentido, existe uma 
tigaçõo ctara com os proietos de produtos que tenham ou não uma intertace 

computacional, o tema principat ê o uso do produto. Faia-se também, de potenciat 
de uso, que representa a capacidade de ser utitizado. . 

Uma das detinições de "usat;›i|ity" évdada por EASON (_i98Á), que especitica que 
a capacidade de uso de sistemas e serviços é, "a extensão com a quai o usuário 
pode aproveitar a utítidade potencíat desse sistema". Ete desenvotve um modeto, 
mostrado na tigura.4.2., que é adaptaçõo de um modeto utilizado por
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SHACKEt.(t969)`, onde são mostrados os componentes que necessitam ser 

considerados em "usabiiity“. '

« 
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Neste modeio, pode-se Ver como a capacidade de uso de um sistema, dentro de 
um entoqueiantropocêntrico estó, em primeiro iugar, associado aitareta ou a 
ação. Desta m_aneira, vê-se como um produto estô suieito ôs tarefas que ne|e 

seiam reaiizadas. Assim, nos produtos de automação bancória, pode-se dizer que 
estes idevemiser proietados necessariamente, a partir do conhecimento das taretas 
que devem ser executadas. « 

Entre os conceitos, impiementados como principios _e' utiiizados peio sistema Star 

da Xerox, como reiata SMITH (1981), pode-se mencionar: 

Q o modelo conceptuai de usuario, (physícoi desktop metaphor): onde coioca-se a 
interface para o usuario, utilizando a metáfora do escritório; 

= o conceito de 'ver e apontar': como é visto nas interiacesgrôiicas com o uso de 
um cursor, ao contrario de 'recordar e digitar' como acontece em ambientes de 
caracteres tipo MS-DOS;
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E _\.^/YSl\.^/YG (what you see is what you get):, que se reierem as situações onde a 
teia comporta as caracteristicas do documento que seró impresso. Todas as 

mudanças são feitas na teia; 
u: 

E Consistência: onde os comandos têm um certo padrão iuncionai e 

evidentemente grafico. 

Todavia, aiguns critérios para o projeto de interfaces com usuarios são descritos, 
de torma ciara, por LeBEUX (1987):

` 

E Evitar a desorientaçõo e a coniusõo do usuário: 

° descomposiçõo de procedimentos compiexos, em procedimentos mais simples; 

v permitir ao usuario voitar atras, em aiguma ação; 
- permitir ao usuario escapar ou navegar para quaiquer iugar; 
¢ indicar ao usuario onde ele está e permitir que eie saiba como chegou até esse 
ponto e como regressar, (iweip).

~ E Supor um minimo de memorizaçao:
_ 

0 a memória humana é de iongo termo (aprendizagem e conhecimento) e de curto 
termo; (') 

i

- 

~ dar para o usuario, a todo momento uma iista das opções; 
~ dar chamadas frequentes sobre as' funções disponiveis e utiiizóveis; 
v poder visualizar o que eie ia fez; 
~ descrever a maneira compieta da "iiiosotia e do funcionamento do sistema", 
mais do que um manuai, que eie possa ier tranquiiamente. 

' os conceitos de mamória serão am iíados em outra arte deste ca ituio. P P P
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l Utiiizar uma concepção e presentaçõo coerentes: 
0 visuaiizar as informações simitares da mesma maneira e no mesmo iugar; 

. . , . . . 

0 uh||zar um Vocabulario simpies e consistente; 
0 assegurar a transparência das ações dos usuarios; 

0 utiiizar regras de ação simpies e similares em todo o sistema; 
0 assegurar a transparência das ações do usuario: ver o que faz ou toi teito. 

Reconhecer que os usuarios tazem erros; 

0 dar uma mensagen de erro ciara e comprensivei; 
0 não subestimar o usuario; 

0 antecipaçao destes erros; 

0 mostrar como corregir certos erros; 

E Não utiiizar escoitias ou opções ambíguas; 
0 iimitar o número das opções; ' 

0 evitar a ambiguidade do vocavuiôrio e da pontuação; _ 

0 prevenir contra as escolhas irreversíveis. 

0 dar as expiicações- supiementares para cada opçõo;¡'

\ 
v u ¡ I Evitar a |e|tura supertlua; 

0 tornar acessivéis e obietivas todas as intormações supiementares; 

0 indicar o ue ê o cionai ou obri atório' I
. 

0 utiiizar as instruções com trases condicionais. 

ll A ieitura das informações deve ser sequenciat e iiterai; 
0 a ordem das informações deve ser das mais importantes, para as menos 
importantes;
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~ anunciar o que vai acontecer (mensagens tipo: aguarde, armazenado...) 

v proporcionar respostas imediatamente depois de uma ação; 

I Os usuários devem ser orientados para um obietivo; 
- descrever as funções do sistema e explicar qual o seu papel para realizar 

alguma tarefa; r

A 

~ fornecer ao usuario as informações para criar uma estratégia de funcionamento 
do sistema, para realizar uma tarefa; 

` 
` 

s
_ 

0 o usuario deve conhecer o modelo conceitual do sistema; 

o o usuãrio deve ser aiudado para a resolução de um obietivo; 
~ fornecer exemplos ao usuario, para reforçar a aprendizagem. 

I Utilizar a linguagem do usuãrio: 
~ evitando cair em linguagensitécnicas; 
- utilizar a linguagen das próprias tarefas; . . 

‹ permitir ao usuario saber as sequências familiares e lógicas; 

0 fazer corresponder a duração de uma tarefa, com a complexidade da mesma; 

I Assegurar um feedback e a predictibilidade; 
0 distiguir claramente entre mensagens de erro e mensagens do sistema; 

~ indicar ao usuãrio quando uma etapa da tarefa terminou; - 

- mesma ação, mesmo feito (ações similares, efeitos similares); 
- indicar ao usuario o que falta por fazer, para completar uma tarefa; 

Neste sentido, no trabalho desenvolvido por RlGU| (1993), são apresentadas 
recomendações ergonõmicas para' o- projetos de interfaces de softwares

í



interativos. Sobretudo, no que diz respeito Õ componente de apresentação destas 
intertaces e è utilização de principios basicos de design.

L 

4.4 ASPECTOS COGNITIVOS DA INTERFACES HOMEM- 
COMPUTADOR 

A Ergonomia da lntormôtica caracteriza-se especialmente pela preocupação com 
os processos mentais de trabalho que as situações intormatizadas implicam. Assim 
os trabalhos em psicologia cognitiva tem uma grande importância na 
compreensão dos processos e das estruturas de conlwecimento, para que possam 
ser utilizados no desenvolvimento de sistemas e dipositivos. 

As pesquisas neste sentido, realizadas em varias Ôreas como a psicologia, a 
inteligência artificial e outras, trabalham com varios' conceitos, dos quais, para 
eleitos deste estudo, tarse~c': uma pequena reterência e discussão, simplesmente 
para apontar alguns aspectos relevantes. . 

As lwalailidadies cognitivas txumanas são aquelas ligadas principalmente a memória 
e ao raciocinio. Desta maneira, este aspectos condicionam o desenvolvimento de 
um sistema. .

' 

4.4.i A Memória 

O conceito de memória estó associado diretamente ao processo de registro, 

armazenamento e evocação de intormações. De tato, estas memórias depende-m 
de alterações a nivel neuronal. Este conceito é utilizado nas pesquisas no campo 
da neurotisiologia
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Para a Ergonomia Cognitiva, no desenvolvimento de interfaces para usuarios, tres 
conceitos de memória, são muito importantes: 

is-' 

I Níveis de memoria sensorial (MS): 

Esta simplesmente conserva a entrada sensorial da intormaçõo bruta durante o 
tempo suficiente, não mais de dois segundo, para que seja lida 'ou reconhecida. 
Uma pequena parte da informação, que chega através desta memória, passa para 
outros niveis de momória. ANKRUM (1991), coloca que o principal' objetivo da 
percepção visual (neste caso), é identificar oureconhecer objetos (formas) e que 
este reconhecimento é a comparação entre a representação do objeto e a 
representação na memória. Assim, esta-se na presença do reconhecimento de 
padrão. `

_ 

I Memória de curto termo (MCT): ' 

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

I Memória de longo termo (MLT):
_ 

É quando o pensamento ê torte o suficiente, para permanecer por periodos 
longos. O conhecimento armazenado na MLT ê organizado segundo conjuntos de 

. . . . \ 
informações chamados esquemas, que incorporam o conhecimento adqumdo no 
passado sobre um .evento ou objeto. Assim, esta memória esta ligada Ô 
aprendizagem _

i 

4.4.2 Modelos 

O resultado do projeto de intertaces ê a construção de um meio de utilização dos 
produtos. Para o apoio ao processo de projeto são utilizados modelos, como
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3 O uv 3-i' Q instrumentos que permitem fazer analogias com a realidade. Como 
SCAPIN (1983), as analogias não tem uma correspondência total com a realidade 
que se pretende reproduzir. lsto evidencia a vulnerabilidade da modelagem. 

A maioria dos estudos realizados, que envolvem pertormance de usuô/rios estão 
dirigidos para o desenvolvimento de modelos. Infelizmente, como aponta 
WlLLlGES (1987), existe uma grande contusão na literatura cientitica a respeito 

da definição de modelos, porque eles são usados desde uma grande variedade de 
perspectivas e dimensões de modelagem. ~ 

. - 

i
“ 

De uma maneira geral, como indicam ROHR et.al.(t984) um modelo é uma 
representação de um obieto, onde as propriedades relevantes do objeto são 
traçados em substratos diterentes do obieto (sinais simbólicas, circuitos elétricos, 
etc.). Aseleção daspropriedades relevantes presupõe um individuo que decide a 
relevância e a tunção a qual ê o proposito dessa- representação. Todavia, essa 
representação é uma ,redução intencional da realidade (DOS SANTOS, 1992). 

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

estructuras de raciocinio são chamados de modelos mentais. '
' 

NORMÀN (1984), diz que quatro aspectos são necessarias para considerar um 
modelo mental: o sistema alvo, o modelo conceitual do`sistema alvo, o modelo 
mental do usuario do sistema e a conceitualização do modelo mental por parte do 
pesquisador. Um sistema alvo é, por definição, aquele que uma pessoa pode usar 
e aprender. O modelo conceitualizaçãoe inventado para prover uma apropriada 
representação do sistema alvo, apropriado em termos de ser preciso, consistente e 

completo. O resultado do pesquisador na construção de um modelo mental é 
evidentemente um modelo de um modelo. '
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NORMAN (1987), ohservando uma grande variedade de taretas executadas por 
uma ampla gama de pessoas, coloca algumas questões reterentes aos modelos 
mentais: - 

às- 

Os modelos mentais são imcompletos; 
E As pessoas habilitadas a 'correr' seus modelos são muito poucas; 

E Os modelos mentais são instôveis: as pessoas esquecem os» detalhes do sistema 
que estäo usando, especialmente quando esses detalhes (ou 'sistema comoium 
todo) não são utilizados por certos, períodos de, tempo; 

l

_ 

5 Os modelos mentais não possuem limites precisos: alguns aparelhos e operações 
são contundidos com outros; - 

I Os modelos mentais são "näo-cientiticos": as pessoas môntem padrões de 
comportamento supersticiosos, mesmo quando sabem que estão sêrn necessidade 
porque eles custam pouco estorço tísico e poupam 'estorço mental ou o que é 
chamado de economia cognitiva; 
I Os modelos mentais são parcos: regularmente as pessoas tazem operações 
tisicas extras no lugar de um planeiamento mental, os quais poderiam permitir- 

lhes evitar aquelas ações. Isto é especialmente certo quando as ações extras 

permitem uma regra simpliticada que pode ser aplicada a vários aparelhos. 

\ÍtVll.l.lGE=S (1987) desenvolveu um trabalho onde divide os modelos de usuarios em 
duas categorias: 

V 

e 

i

Q 

Q. Modelos Conceituais, que lidam primeiramente com a representação de 

processos cognitivos, a compreensão das estruturas cognitivas e com as 

estratégias cognitivas; e 

la.Modelos Quantitativos, que trabalham com a representação numérica da 
performance dos usuóríos. Í
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Os modeios conceituais são detinidos por SMITH (1982), como um grupo de 
conceitos que as pessoas graduaimente adquirem para explicar o comportamento 
do sistema, podendo ser este üitimo, tisico ou hipotética. 

4.5 ELEMENTOS DE QUALIDADE EM INTERFACES DE USUÁRIO - 

Na iiteratura, existem muitas opiniões ai respeito da quaiidade' percebida de 
sistemas, por parte de usuórios, mas pouca intormação concreta. Por enquanto, a 
detinição desse conceito, pode ser 'descrita como -as propriedades do sistema que 
são reievantes para a reiação homem-computador, do' ponto de vista do usuãrio 
de acordo com as suas estruturas sensitivas, motoras, cognitivas e atetivas. 

As intertaces com o usuórioprecisam considerar os critérios basicos de proieto de 
concepção, antes expostos. Estes. critérios também representam parte importante 
na avaiiação das mesmas. O aspecto de quaiidade em intertaces estô tigado, por 
um tado, ã apiicaçãoidestes e outros critérios (custo, por exempio) por parte dos 
projetistas e, por outro tado, a avaiição da intertace por parte do usuãrio. Estas 
duas óticas da quaiidade, iustiticam a importãncia do estudo da quaiidade 
_per‹:_ebida como tundamentat, na relação tareta-usuãrio. 

Muitos dos conceitos de qualidade., como toi colocado em capitutos anteriores, 
coincidem basicamente com adetinição dada por um dos diretores da Matsushita 
Corp. e citada por J. PODOLSKY (1985) reterindo-se a quaiidade em sistemas, 
onde a quaiidade signitica a contormidade com as espectativas dos 
consumidores, e é dada ao» usuãrio como o produto representado através da 
documentação ou peio marketing. V

i 

Duas questões podem ser vistas nesta üitima detinição: aentãse que é dada ao 
consumidor, e o tato de que os aspectos de quaiidade não estão iimitadas ao 
próprio produto. Existe uma grande quantidade de' tatoresdo produto que tazem 
arte do ' acote' ue si nitica o roduto (embala em, su orte técnico, materiais P P q 9 P 9 P 1
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etc.), que chegam até o consumidor para serem avaliadas como aspectos de 
quafidade. 

4

' 

Alguns autores como DZIDA et.al.(l977), utilizam o termo qualidade percebida 
aplicado, com frequência, em sistemas de computação. Este termo daria a 
conhecer os tamosos sistemas amigóveis ou comportamento de sistemas orientados 
a usuarios ("user-oriented system bel1avior") _ Estes envo|vem atributos como 
facilidade de uso, tolerõncia dos erros por parte dos usuôrios, minimização das 
oportunidades de erros, comportamentos minimos ide assombra, etc., os quais são 
necessários para uma efetiva relação homem-computador. 

Às carateristicas de um software só são percebidas através da sua intertace, o 
aspecto de qualidade estó na utilização propriamente dita. Neste sentido alguns 
autores apontam critérios de projeto que são na verdade elementos indicadores de 
qualidade. SIMPSON (1982), apontava varios principios de proieto para 
intertaces homem computador e onde estariam, então, os principais pontos 
relacionados com os critérios de proieto na questão da qualidade de interfaces: 

2:: Feed-back: as pessoas precisam saber que uma ação que toi realizada teve 
aig-uma eteito. Esta resposta deve ser óbvia e aparecer na tela onde é esperada; 

H: Consistência: que carateriza a coerência das mensagem, a unidade do 
sistema- como um todo; ' 

. . . _ . z , , . . 

I Minimizaçao dos erros humanos, deixando para_ a maquina a maior 
quantidade possível de memória;

i 

I A importância de atingir o nível de perícia dos usuarios, o proieto de interfaces 
deve considerar quais as capacidades e habilidades dos individuos para quem se 
esta proietando; ' 

I Orientação clara e aiudas para os usuórios, na sequência das ações realizadas, 
alem de permitir que exista uma comprensão dessa sequência de ações; 
:I Entradas de dados.

'

‹
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4.ó DiscusÃo 

Todos os sistemas intormatizados utilizam- um código ou linguagem para 
tuncionar. Existe amplaidiscusão na literatura, a respeito do que seiam as 

linguagens operativas e a linguagen natural, na comunicação homem-môquina, 
Destas Últimas, BISSERRET (1986), dizia que eram um dominio de pesquisa 

legítimo dos psicólogos e profissionais, da intormâtica, o que evidencia a 
necessidade do traballio interdisciplinar no proieto de interfaces.

i 

Um dos aspectos problemóticos e menos entendido em sistema interativos ê a 
interface do usuãrio. No proieto destas intertaces, existem algumas questões 
basicas e tundamentais comozprover uma linguagem comprensivel para que o 
usuôrio possa realizar as suas ações no sistema. A apresentação na teia, das 
informações necessarias para realizar estas ações, é uma questão ainda mais 
com ple›ra.

V 

As metodologias utilizadas para o proieto de intertaces, na sua maioria não são 
satistatôrias, por uma razão muito simples: todas elas, como aponta CHARLES 
(`l932),'dentro de uma abordagem de "Human Factors", omitem um passo 
essencial que deve preceder o proieto de qualquer intertace de usuãrio, a 
ctiamada anôlise da tareta.

`

I 

Na realidade, os avanços recentes da ergonomia de sottware mostram que a 
simples analise da tareta -é insuticiente para o proieto ergonômico de interface. 
necessário, também., ag anôlise das atividades, das condutas operativas 

empregadaspelo usuãrio na utilização de um sottware. Neste sentido uma an,c':lise 
comparativa entre as taretas e as atividades, no uso de intertaces, como é teita 
na analise ergonõmica, pode trazer ao proieto elementos chaves de utilização de 
sistemas informatizados. .
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A qualidade de um software esta associada à qualidade da sua interface. 

afravés dela, como Visio anferiormenfe, que os usuórios percebem as caraferisficas 
do sistema. Por esfa razão, a ulilizaçõo de critérios ergonômicos no 
desenvolvimenfo clesfas inferfaces, contribui ao “sucesso de um soliware no 
mercado. CYBISHH 990), coloca que esta qualidade de soifware, esfô relacionada 
com a adaptação ao usuario e è Tarelia. 

Talvez, modelos de usuários melhor desenvolvidos, possam aiudar na diferença 
enfre a pesquisa cienfiiica. e a aplicação desie conhecimenfo no ,processo de 
proiefo de interfaces lwomem-computador.

\

\



67 
nz 

cAP1ruLo 5. ELEMENTOS DE FuN<;oEs, FORMA, uso, EM 
PRQDuTos.

i 

5.1 iNTRonu<;Ão 

Para eteito deste trabalho, a_ -analise de aspectos ergonômicos em produtos 

intormatizadostno setor de serviços bancários, apresentarse-Ô neste capitulo, 

primeiramente e de uma maneira ampla, alguns conceitos relacionados com o 
uso, as funções e a torma de produtos, para depois relacionô-los com os produtos 
de automação bancaria. A relaçäo destes conceitos com o proieto dos mesmos é 

tundamental numa analise da interface usuario. '

` 

E importante esclarecer que os conceitos de proieto de produto são campos de 
conhecimentos muito amplos, como mostra YOS-HIVKAWA .(1989), numa 
categorização dasiescolas de proieto ou das metodologias de proieto, e utilizados 
por várias ciências e disciplinas, de diferentes maneiras. Por esta razão, 
simplesmente colocaremos alguns aspectos bósicos relativos a eles, sobretudo no 
que diz respeito aos conceitos de design, uma. vez que se pode constatar equipes 
de desi ners trabalhando no desenvolvimento de abinetes, de rodutos de 9 9 P 
automação bancaria. ~ 

*Da mesma forma, apresenta-se uma seçõo» específica relativa ao uso de produtos 
informatizados, apontando: de um lado, atividades humanas onde esses produtos, 
em outros contextos, ganham espaços cada vez mais importantes e, de outro, as 
mudanças no proieto desses produtos. 

Ainda, a qualidade têm sido abordada dentro de linhas de pensamento bastante 
diterentes e dentro de uma visõo do Controle Total da Qualidade, como mostra 
FALCON! (1989), pode-se perceber que, cada vez mais, este paradigma preocupa 
as empresas do mundo inteiro.
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Procurar-se-ó, apresentar aqui, algumas dessas linhas de pensamento, tazendo-se 
algumas considerações a respeito da qualidade em produtos de automação 
bancaria. Estas considerações servirõo de l:›as`e para associar o uso e a tiormaicom 
a (qualidade. t

l 

5.2 ALGUMAS DEHNs|ÇÕEs 

Os conceitos que serão abordados a seguir, reterem-se a algumas' detinições 
apresentadas na literatura que dizem respeito a tunções, uso e_ torma de produtos. 
Estes conceitos serão detinidos, posteriormente, dentro das caracteristicas dos 
produtos de automação bancaria. 

H

“ 

._ 5.2.1 Funçoes
l 

O termo tunçõo possue varios sentidos: um deles é quando se diz para que serve 
ou qual é a_utílídade de algo. De uma gtorma genérica, pode-se dizer que os 
obietos artificiais (aqueles criados pelo homem e não os encontrados em forma 
natural como pedras e folhas, por exemplo), de uma maneira ou de outra, são 
produtos utilitários. Nesse sentido um martelo e uma escultura seriam olaietos 

utilitarios, cada um' satistazendo necessidades distintas e 'cumprindo tunções 
diferentes e particulares ,(FORNARi,i989). isto nos mostra a multiplicidade de 
situações onde o uso está implicito numa tunçõo. 

Do ponto de vista da engenharia, duas das escolas de proieto (design pnilosofny), 
apresentadas por YOSHlKAWA (op.ct.)t, a escola semântica e a escola sintética, 
abordam de maneira diterente as tunções de um produto. ' 

A primeira detine a tuncionalidade de uma maquina como as diterenças entre as 
entradas (Inputs) e as saidas (outputs), que são expressadas como; substância,
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uma ierarquizaçõo desta iuncionaiidade. 

Na vida cotidiana a necessidade de tuncionaiidade de um produto quaiquer, é 

um tanto óbvia. Um pessoa seiecionaró um produto que ofereça as funções que 
eie precisa para reaiizar a suas tarefas. Assim, um iardineiro escoiheró uma 
móquina de cortar grama, para arrumar um jardim. Por outro lado, um 
farmacêutico, não seiecionarôium programa de processamento de textos, por 

exempio, para gerenciar sua farmacia. .i “ 

FORNARI (op.ct.), propõe uma ciassiiicaçõo de funções, mostrado na iigura 5.1., 
agrupando distintas categorias funcionais, tentando fazer uma tipoiogia das 
funções, dirigidas ao projeto de produto. ' ' 

Critério .de. Categorizaão Tipos :de -Funções' .~ -se 

Cmério baseado na Funções principalmente físicas 

massa de Funções principalmente psíquicas 
utilidade Funções psico-físicas 

Ch If d F 
*. Critério Genético-Evoluti`\`/o'~ ._F””9Õ”¡”a”'5 

Fm. 5.1 - ssiicação e un ` d Produt 
' ' 

FORNARI (1989) 
<;°es e os Funções adqu/r/das 

i 

Funções prinifrpais ou 

Critério Hierárquico Pfímáfiflfi 
' Funções secundárias 

Funções dependentes Critério Relacional F

_ 

Funções independentes 

Este autor propõe critérios para uma categorização das funções de um produto. 
Pode-se perceber, então, que existe primeiramente uma preocupação -com Ó 

utiiidade de um produto ou oiaieto. Assim, esta categoria, estabeiece que todos 
os obietos tem aiguma utiiidade. No segundo critério, vemos como os produtos 
possuem funções ínatas, aquelas que foram atribuídas na concepção do produto e, 
as adquiridas, aqueias que ioram sendo agregadas, como utiiizar uma iata de
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porta lôpis, por exemplo. 

cr' 

Por outro lado, os processos de escolha, seleção e compra, dos produtos de uma 
torma geral,.como é colocado nos exemplos anteriores, onde, de uma maneira 
simplista, a utilidade de um produto depende de uma tunção objetiva, no caso 
especifico dos produtos de automação bancôria, existe uma' diferença 
tundamental. Nestes produtos são colocadosde lado, todos os aspectos, utilizados 
por profissionais de Marketing, que intervêm na compra de um produto lo 
purchase). 'Uma maquina ' autômótica não 

H 

é comprada por um 
consumidor/cliente/usuario, e sim utilizada. - 

Estes aspectos, os que surgem da compra, estariam ligados Õ categoria de tunções 
psíquicas, proposta pelo autor, mas que dependem de uma tunção prôtica, visto 
que o consumidor não compra um produto de automação. Neste caso, os bancos 
seriam os consumidores. 

5.2.2 O Uso de Produtos 

O uso de um produto estô limitado, de um lado, pelas caraterísticas humanas de 
percepção e de ação, para entender, decitrar e realizar as funções que este 

apresente e, de outro lado, _pela capacidade dos proietistas de oferecer, nos 
produtos, as condiçiães de capacidade de uso ("usability") dos mesmos. . 

A capacidade de uso de um produto ou de um sistema ê complexa de definir. O 
uso, aponta GOODWIN (198-7), está relacionado com as pessoas diretamente, 
mas também têm uma relação com as taretas. As carateristicas que possibilitam 
que um produto seia usado, variam de pessoa para pessoa, como é o caso de 
usuôrios 'experts' e usuarios novatos. Este' aspecto evidencia, não sô, a 
apredizagem ou os conhecimentos adquiridos, como elemento fundamental para o 
uso, mas também a competência dos usuarios para realizar certas tareztas.
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O uso de produtos intormatizados esta relacionado diretamente com os conceitos 
de capacidade de uso em sistemas, apresentados no capitulo anterior. Neste 

sentido o modelo antropocêntrico apresentado por ,EASON (1984), têm uma 
concordância com os conceitos de uso, aqui apresentados. Fazendo-se uma 
comparação do modelo mencionado, onde a tareta ê a questão primeira, com o 

uso de produtos de grande público, vê-se como outros aspectos, que não só a 

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

Especificamente, nos de automação bancária, esses aspectos, ligados ao proieto 
dos mesmos, estão relacionados com o meio ambiente. Este tem uma intluência 
significativa, na medida em que esses produtos são utilizados em lugares públicos. 

5.2.3 O Uso através da›Forma e da Função 

Muito tem sido escritoa respeito de uso e funções de produto. Ao longo do século 
XX e, a partir da teoria tuncionalista, desenvolvida no século passado pelos 

arquitetos Henry Labrouste e Louis Sullivan, na qualiia aparencia "obietual" de 

nossa circunvizinlwança somente pode ser determinada por tunções praticas, 

dando a contiecer a tamosa trase: a forma segue cr função. (LOBACH, 1981
t 

Históricamente, existe uma evidente necessidade de relacionar a torma çom a 

tunçõo. De tato, é através da torma que percebe-se a presença de um obieto. Esta 
forma, para um individuo, começa com}z a sensação, que possibilita, através do 
sistema sensitivo, a detecção de todas as manifestações energéticas do ambiente, 
seiam- estas sonoras, luminosas, térmicas etc. Assim, e como coloca GlBSON 
H979), "mesmo a mínima fração dessa energia, que afeta os receptores nos 

ouvidos, ollios, nariz, boca e pele, são um fluxo, e não uma sequência". 

Finalmente, através do processo perceptivo, que é na verdade um processo de 
discriminacõo das informações o qual, pelas limitações humanas, só é capaz de 
processar uma pequena parte dessas intormações, com a associação das
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informações estocadas em memória, permitem' a determinação da forma. 

Evidentemente existem diterenças importantes, nos conceitos de intormaçãd, que 
utilizam as teorias de- comunicação e as teorias de percepção. Ainda hoie, os 
psicólogos utilizam, o termo "informação", com uma outra. abordagem, onde os 
processos perceptivos, como indica GIBSÓN (op.ct), não podem ser definidos nem 
medidos, devido a sua amplitude. 

i 
' 

-

` 

De qualquer maneira,-o que é importante colocar aqui, ê que as formas dos 
obietos são percebidas e, através de direcionamentos cognitivos, como o uso das 
memórias, a tormação, o nivelde aprendizagem, a cultura, a motivação etc, estas 
tem uma relação diferenciada com cada individuo.. 

Como agente iísico, a. torma de um obieto demanda um ação operativa, isto quer 
dizer que além, de estimular nosso sistema de percepção e produzir respostas 
sensoriais, existe uma ação a ser teita para produzir um resultado. Mesmo sendo 
passiva esta ação (quando existe uma forma que determina uma função, mas que 
esta não seia utílízada),,‹a forma tem ou ‹pode'-~ser›~-~-~usa«dza..,como um signo, por 
exemplo, provocando ,respostas de 'carater semãntico. Assim, coloca 
VlHMA(l99Q): "a percepção da forma de um produto é a relação entre a pessoa 
e o produto. Neste sentido, a forma de um produto não consiste somente na sua 
seperfícíe material” . . 

RODRIGUES (i989),'coloca o exemplo de um iaponês que nunca tenba tido 

contato com o mundo ocidental, -confrontado ao problema de levar alimentos do 
prato até a boca, utilizando um garfo. Não importa se o garto esteia 

ergonômicamente proietado ou se a tecnologia de fabricação seia adequada ou, 
ainda, se seia de baixo custo; de qualquer maneira o Íaponês não saberia, a 
priori, como utiliza-lo. 

No exemplo do iaponês, o garfo possui uma iorma, que para nos É conhecida, 
mas que para ele, pelo tato de realizar a ação de comer, culturalmente de outra
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man o reco..l1 da tunçõo do garfo otra da sua (I) :;
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torma. que indica que o uso -doproduto está ligado ao tato da açõo 
propriamente dita. 

Valores ou códigos tem sido muito utilizados em estratégias de marketing, 
aplicadas em produtos, dentro do conceito de "estilos de vida", que os 

especialistas mais recentesiem áreas de Marketing têm desenvolvido, como uma 
nova abordagem 'de classificação desmercados em contraposição com as 

tradicionais classiticações. 
i 

V 

i

- 

Existe lwoie um grande número de produtos, nomercado nacional e internacional, 
que tentam sintetizar e conter certos valores especificos que os fazem pertencer a 
grupos especificos de pessoas. Um exemplo claro disto são os produtos utilizados 
em' atividades esportivas, onde vê-se como certas cores, simbolos e texturas são 
aplicadas em roupas, produtos e objetos, compondo a 'cultura material' das 
pessoas 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 especíticos de usuarios. Neste 
sentido, os produtos de grande pública, como caixas automáticos de bancos, 
terminais de iniormação, videocassetes, eletrodomésticos e outros, continuam 
apresentado o grande problema de conseguir ser eticientes para uma massa de 
usuarios, com carateristicas bem heterogêneas e indetinidas. O que não acontece, 
por exemplo, com uma sala de controle de usina termo-nuclear, onde apesar da 
alta complexidade da operação, o operador pode ser selecionado e treinado para 
o uso da mesma. 

5.2.4 O Público e a Forma dos Produtos 

Os produtos de grande público, como eletro-domésticos, por exemplo, precisam 
ser dirigidos para mercados alvos (objetivos) detinidos, determinados através de 
estudos de Marketing, como a segmentação de mercado, ou ainda, através dos
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chamados esti|os de vida. Estes direcionamentos, para o trabaiho de proieto, 

deiinem grande parte do conceito gerai do produto. 
`. 

Com o obietivo de mostrar como são estes direcionamentos, em termos tormais 
dos produtos, identificarse-Ô aiguns produtos que possuem características 

diterentes. 

No exempio mostrado na figura 5.2, para conseguir atingir o púiaiico intantii, num 
produto, recorreu-se ao uso de cores primárias e a uma agregação, Õ sequência 
básica de operações, de pistas (cues) de iuncionamento para serem reconhecidas 
pe|as crianças, como a de dar cores diferentes em áreas que possuem funções 
diferentes. 

nc.. 5.2 - Projetor de Desenhos - V|ewM8sKef 
Logic Design 1987 
(pwiuzam no um 
The New Disoourse 
Cranbrook Design)
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Este principio, utilizados nos proietos de design (diferenciação de funções com o 
uso da cor), é uma ferramenta de grande valor. Por esta razão, o tratamento 
cromótico dos produtos é um vasto campo de trabalho e tem que ser levado em 
conta no proieto dos mesmos. No caso especitico dos produtos de automação 
bancária, a utilização esta baste limitada, pela necessidade de utilizar as cores 
corporativas dos bancos on de são implantados. 

Da mesma torma, para atingir os potenciais compradores, na tigura 5.3, um 
aparelho de video-cassette, onde está claramente definida o que ê chamada de 
intenção de design, buscou-se na cor preta e na torma de teclas e linhas gerais, 
um certo grau de sotisticação e uma conotação de produto altamente tecnológico. 

Fla. s.:| - AR Línea de oomponentes de audio ` 

Teiedyne Acoustic 
` n - G Fosella Assocs Desig regory . 

(tomado do I.D Annual Design Review 1987)

I

i 

Ê claro que estes conceitos mudam não só pelas próprias mudanças tecnológicas, 
mas sim pelos conceitos de produtos que são utilizados para caraterizô-los, em 
termos de tendência. 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 torma dos botões e teclas eram totalmente 
diferentes, como se mostra na tigura 5.4.
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Nos três exemplos anteriores ê evidente a dilerença de conceitos de produto, 
devido ao mercado para os quais toram proietados. Esta diferença de conceito 
também atinge uma parte essencial do produto: a interface com o usuãrio. Na 
medida em que o público que realizaró as operações para o seu tuncionamento, 
utiliza-se de uma sequência de operação específica para cada produto, com a 
lógica de utilização particular de cada indivíduo. 

No exemplo do viewmaster para crianças, a realização das operações é teita 

através de sistemas eletro-mecânicos, que evidenciam, como descreveu-se 
anteriormente a lógica de funcionamento do aparelho. No caso do video-cassette, 
com um maior grau de informatização do mesmo, esta lógica Íô não se apresenta 
tõo aparente. 

Este tato revela, não sô uma variação de tormas, pela utilização de diterentes 
tecnologias, nem as mutações formais que os produtos sofrem, acompanhando 
tendências de mercado, mas sim uma estreita relação entre essas mudanças e 
evoluções, e a maneira como os usuôrios desses produtos percebem as tunções 
através da iorma, para serem utilizados. Desta maneira, vemos como uso de 
produtos tem uma estreita relação com lorma tisica dos mesmos e que, através da 
lógica de utilização, são efetivamente utilizados. 

eo }~` l
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5.3 USO DE PRODUTOS INFORMATIZADOS 
‹.‹ 

E evidente a grande influência que a automação em geral, têm exercido em todos 
os setores da atividade humana. A utilização de sistemas CAE-CAD-CAM, por 
exemplo adicalmente os sistemas de produção. Ao nível do 'chão de 53 C Q. Q '1 Q E3 '1 

fóbrica', a utilização de maquinas de controle numérico representam aumentos da 
produtividade, precisão, confiabilidade, velocidade, redução de custos, etc. 

De fato, a automação tem alterado radicalmente a interação 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 seia 

mais facil e cômoda; mas por outro lado, surgem novas complexidades que 
agravam esta interação. Em determinadas aplicações os dispositivos tecnológicos 
são tão complexos e difíceis de utilizar, que verdadeiras "barreiras"ergonômicas 
são estabelecidas. 

Um exemplo desta complexidade ou o fenômeno da agregação de funções nos 
produtos, ê o que MAGIJOZZI (1992) chama de "a síndrome do multi-botão". 
Este, refere-se a evolução das formas dos comandos de operação de um aparelho 
de ar-condicionado, no painel de um automóvel, que passaram de tres botões 
grandes e fôceis de identificar, para quatorze botões planos, todos estes da 
mesma forma e tamanho. A informatização dos produtos faz com que elementos 
formais apareçam, que os diferenciam de outros, como veremos a seguir, e que 
muitas vezes complicam a execução das tarefas, provocando erros graves de 
utilização. Estes erros de utilização surgem com a diferença entre o que realmente 
uma môquina pode fazer e o que ela simboliza para o usuãrio, o que é capaz de 
fazer, como coloca KRlPPENDORF (1939). 

Os produtos que, de alguma maneira utilizam a informótica para realizar algumas
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das suas tunções, precisam ser abordados, durante o proieto, levando em conta 
estas 'barreiras' ergonômicas que são estabelecidas pela incorporação de 
intormôtica nos produtos. Na verdade, estas 'barreiras' apresentam-se como 
elementos novosena prótica de proieto de produto. Da mesma torma, para os 
produtos de automação bancaria, estas "barreiras" estariam ligadas ao projeto 
das suas intertaces com os usuôrios. 

5.4 SEMÂNTICA DE PRODUTOS 

As novas teórias de intormação e psicologicas, que indicam os direcionamentos 
cognitivos na percepção das tormas, levam ao carater semântico das tormas, ã 
torma com signo. 

Alguns autores têm trabalhado com o conceito de Produtos Semõnticos ("Semantic 
Pfz›dz›zfs") (vÂi<EvÃ,i99o,- KR|PPENDoRFF,i9e9; BUTTERJ989; M¢coY,19s9) . 

Apesar deste estudo não pretender aprotundar esta questão, é necessario revisar 
alguns conceitos gerados neste campo que, sem dúvida, podem contribuir muito 
para o tema deste trabalho.

i 

O termo 'semantics', durante os anos setenta e, por alguns autores (GRO5, 
1973; BURDEK, 1980), toi utilizado quase como uma aplicação dos conceitos de 
semiótica e linguistica, diretamente em produtos. Este tato tem gerado muito 
polêmica. Desde que començou a ser utilizado, algumas pessoas viram nele uma 
iustiticativa para a utilização do "Styling", como prótica proietual. 

A utilização do termo semântica aplicado em produtos, començou a ser discutido 
no tinal dos anos setenta e principio dos anos oitenta, depois de uma iô 

desgastada polêmica e critica social a respeito do consumismo, que começou na 
epoca de pós-guerra, principalmente nos Estados Unidos.
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O cbamado "Styiing", uma pratica que simpiesmente pretenda, como proieto de 
um novo produto, tazer mudanças etêmeras na torma, sem aiterações 

quatitativamente importantes, ou como coioca RICARD (1982), decorar ou 
maquiar a tace das coisas, para que estas emitam uma imagem enganosa de si 

mesmas. Na reaiidade, apareceu num momento onde era muito importante 
satistazer uma sociedade com produtos materiais, que transmitissem uma aparente 
aita qualidade de vida, como simbolo de prosperidade. 

VÃKEDÃ (1990) diz que, em gerat os teóricos de design de iingua germânica têm- 
se inspirado mais na busca do sentido, inciuindo o decorrente interesse peia 

semiótica, do que os pragmôticos angio-saxoes que começaram a proietar obietos 
banais e com tormas muito rebuscadas ("icinicy obiets”), em nome de uma nova 
iiguagem format. 

Para os designers industriais, que trabaibam tundamentatmente com a forma dos 
produtos, como aponta Loyd Moore, em entrevista a BACKLUNG (1990), sempre 
tem sido ensinado a antiga trase: a torma segue a tunçõo. Todavia, o que o 
conceito de semântica de produto trouxe de tato, toi a possibitidade de taiar de 
outros propósitos, inctuindo vaiores ejideais. 

A tigura 5.5, mostra o projeto, em tase de conceito, de uma impressora (Etaine 
Printer), onde é evidente uma reiaçõo do produto com a função que este reatiza, 
transmitida pe|a` base em torma de to||1a de papei.
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nc. 5.5 - Printer Elaine 
Design - Lloyd Moore 
(publicada na LD 1990 
Modelo 1:1) 

KRIPPENDORFF (1989) sugere que, a semântica de produtos, tenta entender as 
formas de compreensão dos usuórios, da sua prótica com coisas proietadas, para 
prover estratégias de proieto de produtos que possam aicançar e intervir nesta 
compreensão. Em outros palavras, ca preocupação não É só com cx tormcxs, 
superticies ou iimites visuais e tôteis dos artefatos e sim, com a compreensão para 
penetra-ias. Segundo este autor, pode-se dizer que existe uma 'memiarana iôgicai 
ou superficie que faz a ligação entre a parte visivel do produto e seu interior, que 
realiza a ponte entre usuório e o produto. - 

Esse mesmo autor, coioca basicamente quatro teorias que descrevem os quatro 
contextos essenciais, figura 5.6, nos quais os artefatos ou produtos são usados e 
os dominios onde estes precisam 'sobreviver':



Fla 5.6 - Contexto dos Artetatos e Teorias de Design 
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\ Linguage Teoria Socio-linguística 

KFUPPENDORFF, 1989 

Tuuría Tícuico-¡sumiu! 

ECO|OgÍa Teoria do Inmaçh um 
ospíuias in matnhs 

No contexo do uso, o qual é de nosso especial interesse, esse autor diz que no 

princípio a semântica de produtos estava limitada a psicologia das coisas, com os 

problemas relacionados com a auto-explicação dos obietos através da torma, o 

que é chamado de 'acomodação semântica', que são os problemas de contigurar 

algo que seia utilizado conhecendo certas praticas e com os problemas de 

“aquisição natural de competência de uso", que na verdade retere-se as praticas 

de auto-instrução, para uso de produtos. 

Atualmente, outras preocupações têm sido levantadas como os processos 

cognitivos e modelos mentais, que tazem ainda mais complexa a tareta de 

reconhecer e de usar um produto. 

É inevitável pensar em estruturas gramaticais ou vocabulário quando se trata de 
linguagem de produto. E como aponta VÃKEDÃ (1990), é uma expressão 

metafórica ou possivelmente um simples engano, reterindo-se as mas 

interpretações e problemas conceituais, a semantica de produto coloca na 

discusõo das tormas dos produtos. A semiótica, como estudo dos signos, têm 

levado a um dominio mais abrangente, que é o estudo dos sentidos (“meanings"). 

Os mais recentes traballwos neste sentido apontam outras direções para a 

utilização da semântica de produtos, como são as modalidades em atitude que
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surgem da relação entre suieitos e obietos. Estas modalidades criam uma meta- 
linguagem usada para descrever pequenos detalhes desta relação, provenientes 

dos modos de talar. L,

' 

Nesteicampo, a ergonomia, através da analise do trabalho e com o uso da 

chamada analise ergonõmica, onde são comparadas a tareta (o trabalho 

prescrito) e a atividade (o que realmente' é executado).,'tem` muito a contribuir. 

Uma vez que, através desta analise, é possivel entender o que os usuarios estäo 
realizando' e o que toi proietado, para eles tazerem. Desta torma, poderse-ia 

estabelecer algumas relações entre a torma dos produtos e o uso dos mesmos. 

5.5 ELEMENTOS DE QUALIDADE EM PRODUTO 

Na literatura existem grandes diterenças de entoques, em relação ao termo 
qualidade. O problema reside na maneira como quatro areas diterentas, tilosotia, 

economia, marketing e engenharia de produção, tem coberto o tema, cada uma 
com pontos de vistas diferentes. .

E 

A tilosotia, tenta detini-la. Enquanto que os conceitos utilizados--.p.or outras areas 
são no seguinte sentido: a economia, através da maximização dos lucros e o 

equilibrio dos mercados, com o desenvolvimento de modelos; o marketing, nas 

determinantes ,dos ,comportamentos para a compra e a satistaçõo dos 

consumidores; a engenharia de produção, em práticas de engenharia e control de 
tabricaçõo. Cada umadestas areas usando a sua própria terminologia. 

GARVIN_ (1984), identifica. cinco diterentes entoque para a detinicõo da 

qualidade: - 

O o entoque trascendente da Filosotia; 

Ó O €|"|iOqUe ClG 3COflOmiG i)0S8C1dO DO Pt'OdUl'O,'



_ 

83 

a o enfoque da economia, do marketing ei da gerência da produção baseado no 
uso do produto; 
6: 

O o enfoque baseado na tabricacõo; 

0 o entoque da gerencia de operações, baseado em valores. 

Estes enioques apontam os alvosdas diterentes abordagens, o que proporciona 
uma idéia de como o tema da qualidade é utilizado. 

TEBOUI. H 99l) classifica as necessidades do cliente, em termos de qualidade, em 
sete dimensoes essenciais: 

O desempenhos iuncionais e de uso, proteção e segurança; - 

e conformidade as promessas, expectativas e a disponibilidade; 

os a confiabilidade; -

- 

o as manutenção e assistência técnica, 
O' o "algo mais” de serviço e de auxilio Õ utilização; 

0 o "algo mais" de estima e sedução; 

O e finalmente problemas e perdas para a sociedade. ¡ 

Novamente, e como toi apontado nos conceitos de qualidade de serviço, os 

aspectos relacionados com o tator humano são importantesie tem um papel 
fundamental nas definições de qualidade em produto. É 

Através do conceito da quadratura do circulo apresentado por este autor, 
mostrado na figura 5.7., se consegue observar onde estão os postos de contato de 
uma qual-idade 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, g 

delimitando as atividades de marketing.

2
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caraterísticas ou desempenhos 
inúteis ou não percebidos ~ 
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A Qualidade rem- sido definida por vôrios aufores seguindo as seguinfes 
cafegorias, como aponia THODAY (1983): ' 

O do ponfo de visfa do usuario; A 

of 'do ponfo de visia do iabricanie; A 

9' uma coniunçõo de ponfos de visia do usuório e do ialáricanfe; 
-

z 

e ouiros. 

Aqui, vê-se como exisfe uma proximidade nas deiinições de qualidade colocada 
com 'outros enfoques por outros autores (GARVlN,i 984; HAUSER,i 988; 
PARRY;i`973,' TEBOUl.,l99i,' TAKEUCl"llzef. C1l.,i983; COHEN,i988), afê mesmo 
nos trabalhos de enfoque filosófico como em PIRSIG (i 988), onde a divisão entre 
o que seia a qualidade para o fabricante e aquela que seia para o usuario. 

5.5.1 Qualidade de Uso 

"É, ao enconfrar e experímenfar um produfo ou um serviço que o clíenfe verá se 
suas necessidade foram ou não sofisfeífas", diz TEBOUI. (i99i). Ainda coloca, 
que o produio ou serviço sô exisfe quando uiilizado. E que a qualidade aparece 
durante o uso. _

\
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Este tipo de atirmaçõo mostra que existe uma evidente relação entre, os aspectos 
de qualidade de um serviço ou um produto e o uso dos mesmos". Também, pode-se 
dizer que através do uso de produtos podemos estabelecer parâmetros de 
qualidade, uma vez que no uso de um produto estaria implícito um dos principais 
aspectos da qualidade colocado por GARWN (op.ct), a qualidade percebida. 

Concretamente, em maquinas automáticas para venda de tickets, como mostra um 
trabalho teito por KRUEGER et.al. (1991) com produtoside grande público, 
verificaram uma. perda da "ordem correta de uso" devido ao tempo em-pregado 
para realizar a tareta (compra do ticket). Mesmo sendo estes 'dispositivos de 
relativa baixa complexidade, pode-se encontrar talhas no projeto dos mesmos, 
uma vez que são encontrados problemas na sua utilização. 

Da mesma torma, é possivel ver no trabalho de GONTUO et.al (1991), comoos 
sistemas para grande publico tem problemas de utilização, oriundos do 
'desconhecimento das reais atividades que se realizam em produtos desta 
natureza. 

5.5.2 Qualidade de Design. de Produtos 

Quando se proieta um produto, observando recomendações ergonômicas, está-se 
adaptando este ao usuario. Como ió toi ' colocado anteriormente, este\ 

direcionamento, de sproieto, tem como finalidade, entre outros aspectos, tacilitar o 
uso do mesmo. Desta torma, vê-se como a qualidade de uso tem uma relação com 
os aspectos ergonômicos, que seiam adotados no proieto. 

Assim, para atingir as 'exigências ergonômicas de um proieto, alguns principios de 
design podem resolver as questões relativas ao uso do produto. Estes principios, 

largamente discutidos pelas diterentes abordagens de design, sõo vistos no 
produto, através de algumas carateristicas como: cores, texturas, ordenamento, 
distribuições de'elementos, otimizações de espaço, utilização de textos nos
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produtos etc. A qualidade destes elementos pode ser vista como a qualidade de 
design de um produto. 

E. 

PYE (1991), coloca que o que se quer que uma supeticie expresse, não são as 
propriedades do material, mas a suas qualidades. Neste sentido é que a 
qualidade de design se manitesta. 

Fazendo retêrencia ao caso dos .equipamentos de automação bancária, a 
qualidade de design pode ser verificada através das superfícies e, sobretudo, 
através da utilizaçao dos mesmos. Desta maneira, existe uma estreita relaçao das 
exigências ergonômicas com a qualidade de design dos produtos. 

au 

5.6 DISCUSAO 

A forma dos produto tem, sem dúvida, uma relação intrínseca com. a tunçõo e o 
uso dos mesmos. Na pratica de iproieto, a torma de um produto resulta da 
máultiplicidade de tatores que intervêm no processo. Assim, apesar das frequentes 
categorizações das tunções deium produto, a forma do mesmo não ê o resultado 
imediato destas. A torma tem uma relação' imediata com o uso de um produto, 
mas esta não detine qual a tunçõo do mesmo. 

As formas dos produtos, as quais percebe-se e elabora-se representações dos 
mesmos com um 'direcionamento cognitivo, são também o resultado de um 
processo individual de contato usuãrio-produto, na medida em que cada quem 
tem uma relação diferente com os produtos. Neste sentido, na torma de um 
produto existe uma acentuada complexidade, quando, dentro do processo de 
projeto, sao detinidas. Possivelmente, o resultado formal de um produto, levando 
em conta o exposto anteriormente, seia também uma 'intençao' individual dos 
projetistas. _
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Os usuarios de produtos de grande público, enirentam awdiiicil tareia de entender 
como este tipo de aparelhos tuncionam. Para as equipes de proieto que trabalham 
com este tipo de produto, o resultado tinal, no caso de produtos de automação 
bancária e em geral os produtos utilizados por empresas de serviços, dependerão 
de tatores de uma. grande diversidade. '

. 

R-ODRIGUESH 989),`_propõe uma conclusão, a» partir do exemplo do iaponês, que 
ouso de um obieto vê-se possibilitado, em primeira instância, pela capacidade do 
usuario de decodificar a forma do obieto. Assim a ergonomia, o correto uso dos 
materiais e demais tatores que intervêm na contiguração iormal, só serão 
adequados_na medida em que observem certos principios (códigos) com respeito 
ao modo de uso. - 

Ele diz também, depois de iazer um amplo-'levantamento nos conceitos de iunção 
de produto que foram desenvolvidos por varios outros autores, que "` o conceito 
de função não têm sido estabelecido com clareza, e _que não sendo cloro este 
conceito, não é facil identificar o 'fio condutor' no projeto". Ainda, parece haver 
um consenso geral a respeito dos iatores que. contribuem no design-de um 
prââfzluto, sendo estes: tecnológicos, econômicos, de uso, estéticos e simbólicos. 
Estes últimos com pouco aprofundamento por partedos autores. t 

i 

i
É 

A partir desta observação, pode-se dizer que existem valores culturais (simbólicos) 
contidos nos produtos e obietos que nos rodeiam, e que estes valores tem um 
papel muito importante não só no uso do produto por parte do 
usuario/consumidor, mas também no proieto. É 

Existe uma diferença fundamental entre o uso de produtos informatizados eu uso de 
produtos, onde a torma esta comprometida tisicamente com a tunção que ele 
realiza, como vimos no exemplo do toca tita para crianças. 

Claro que existem inúmeras vantagens, como Íó temos falado, no uso de sistemas
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:a
' 

-Q-¬O :Í :É Q\ I°`. r› Q gi :3 EZQ UT etectrônicos e de micro-i ' produtos. existe uma quantidade 
enorme de produtos onde esta utiiizaçõo atende unicamente a necessidade dos 
tabricantes de agregar novas tunções (muitas vezes as mesmas), tornando os 

produtos aparentemente mais 'sotísticados'. Essa sotisticaçõo ieva os usuarios a 
sacriticar a taciiidade do uso a um custo muito eievado, por tunções que nêm eie 
mesmo saberá utilizar. 

A quaiidade de um produto ê, tambem, uma das questoes importantes que tem 
reiaçõo com o seu uso, as suas tunções e a sua torma. Uma vez que, através das 
soiuções tormais e com uma detiniçõo ciara do que seia a tunçõo de um produto, 
ê possivei incrementar a quaiidade de uso. _ 

A quaiidade de um serviço, no caso especitico dos serviços bancórios, está iigada 
ao tator twmano. Mesmo assim, existem os aspectos tangiveis do serviço, que 
estariam representados peios equipamentos, peias maquinas automáticas. Neste 
sentido, vê-se que através da meitworia na quaiidaide de produto, de um caixa 
automatico, por exempio, é possivei eievar os indices de quaiidade nos serviços 
bancários. 

Outro aspecto importante, que precisa ser ievantado, é a compiexidade na 
abordagem dos temas tratados. Uma das razões mais reieventes, com relação Õ 
utiiizaçõo dos conceitos apresentados neste capituio em produtos de automação 
bancaria, é a .presença de grande púbiico como aivo no proieto deste 
equipamentos. .

i
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CAPITULO 6. CONCLUSOES E SUGESTOES PARA FUTUROS 
TRABALHOS G

~ 
6.1 . CONCLUSOES

_

z 

O setor bancario, especíticamente no Brasil, tem uma importante participação na 
economia nacional. Vê-se, que com maior ou menor indice de intormatização dos 
serviços bancarios nas suas agências, os bancos brasileiros ia colocaram no 
mercado uma grandequantidade de equipamentos automaticos. Pode-se salientar, 
também, a importancia e a influência da intormatica , neste setor, tendo em vista 
as carateristicas daiprôpria atividade. . H 

Pelas características* desta intormatização e da implantação destes equipamentos, 
no que diz respeito a sua concepção, tabricação e utilização, existem aspectos 
relacionados com a quafídade de serviço, que põem em evidência a importancia 
do tator humano em todo o processo. Por esta razão, a Ergonomia da 
_|ntormôtica se apresenta como uma ferramenta de grande valor paracontribuir 
-na melhoria da qualidade dos serviços bancarios. Sobretudo, aqueles que são 
oterecidos nos produtos de automação bancaria. 

H

i 

Também, é importante salientar, que os dois pontos relevantes que representam 
esses produtos de automação, na ótica da ergonomia, são: 

I O aspecto mental ,Í Cognitivo; e 

I O aspecto tisico / Dimensional. 

A partir destes estudos preliminares-, toi elaborado um esquema basico da 
situação que envolve os produtos de automacão bancaria. Este esquema, 
mostrado na tigura 6.1, identitica os atores no cenario da intormatização dos 
serviços bancarios, sendo estes: '

V

'
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Q O banco; 
9 As empresas fabricantes de produtos de automação bancaria; e 

9 Os ctientes/usuôrios. V 

Fabricantes e/ou 
. (I zzommm de pmduzoz 

- 'z;zz=zzz.z..‹:‹:.::-:-:-'s-‹~' z=....::-'-=-=›=:====zâ=aäz =;=°='='='=:':':'.~'~"

. 

na. s.1 - Esquema dos elementos i

_ 
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i 

meio ambiente
H

s 
_ 5 

Da mesma torma, pode-se ver no esquema, as retaçoes destes três atores' entre 

eles e com o produto de automação. A tigaçõo À, re-presenta o contato dos 
usuários com os produtos de autornacão, do quat pode-se conciuir atgumas 
questoes: 

p L 

'o A utilização destes produtos por indivíduos do grande pútatico, o que torna 
comptexo o projeto dos mesmos; . _ 

0 A importância da imptementaçõo de recomendações ergonômicas no proieto das 
intertaces, tanto no que diz respeito aos aspectos cognitivos, sobretudo em 
retaçõo a memória, quanto aos aspectos retacionados com os conceitos.de Íógíca 
de funcionamento e lógica de utilização.
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o Por Último, é importante colocar que a torma destes produtos, de alguma 
maneira, precisa ser resolvida de modo a proporcionar aos usuarios uma melhor 
compreensão para oÍ uso dos mesmos, assim como atender' as solitações de carater 
tisico- Desta maneira, é necessôrio incluir no proieto, aspectos de design, que 
ventiam a contribuir com uma maior facilidade de uso dos mesmos. 

Por outro lado, os 'processos de escolha, 'seleção e compra, dos produtos de uma 
torma geral, no caso especitico dos produtos de automação bancaria., existe uma 
diferença tundamental. Nestes ̀ produtos_ sãocolocados de lado, todos os aspectos, 
utilizados por profissionais de Marketing, que 'intervém na compra de um produto 
(o purchase). Uma ,máquina autômôtica não ê comprada. por um 
consumidor/cliente/usuôrio, e sim utilizada. 

As tormas dos produtos, as quais se percebem e são elaboradas representações 
dos mesmos com um direcionamento cognitivo, são também o resultado de um 
processo individual de contato usuãrio-produto”, na medida em que cada quem tem 
umarelação diferente com.essas formas. ~

V 

A ligação B, indica._a utilização dos produtos de automação, por parte dos 
bancos. Representa a prestação do serviço propriamente dito, mas através de um 
produto. Assim, vê-slecomo alguns ” aspectos tangíveísida qualidade dos serviços 
bancôrios estão relacionados com* os produtos . 

_
V 

Este ponto representa ia utilização dos equipamentos de automação, pode-se diier 
que, da mesma torma como toram divididos estes produtos, ou seia, em produtos 
'mixtos' (com componentes de hardware e componentes de software). Neste 
sentido, os bancos tem duas preocupações enquanto a eles: 
0' A primeira, ê com relação ao sottware, 'os bancos participam ativamente na 
concepção dos aplicativos, uma vez que são eles que conhecem as taretas 
oriundas da prestação dos serviços bancôrios;

À
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e A segunda, é da própria implementação da intormatizaçõo dos serviços. Existe, 
então, uma adaptaçõo,,tanto da estrutura da organização bancaria quanto das

i 

' 

_ 

ez 

setor. o 

ligação (Í, diz respeito a relação dos produtores e tornecedores de produtos de 
automação com os próprios produtos. Aqui, estão representados, principalmente, 
os aspectos de projeto. Umoaspecto importante que deve ser colocado, como 
conclusão deste trabalho., _é a interdisciplinaridade no desenvolvimento de 
produtos intormatizados e particularmente no desenvolvimento de produtos de 
automação laancôria. . 

s 

'

_ 

. 

` 3 
' 

. 
_~ i 

Os multiplos ponto de vista' que envolvem esta problemática-, tornam esta situação 
altamente complexa e que deve ser abordada, procurando uma: integridade destes 
produtos. CLARK (1990), ctrama de integridade de Produto .("Product Integrit)/") c`:| 

coerência e integridade com que um produto deve ser_ lançado no mercado. 

Também ara atin ir as exi ências er onômicas de. um ro'eto, al uns 
1 

ç 

l Q 
principios de design podem resolver as questões relativas ao uso do produto. Estes 
principios, largamente discutidos pelas diterentes abordagens de design, sõo 
vistos no produto, através de algumas carateristicas como: cores, texturas, 

ordenamerito, distribuições de elementos, otimizações de espaço, utilização de 
textos nos šprodutos etc.`A: qualidade destes elementos vai detinir a qualidade de 
design de um produto. . 

Muitas vezes, pela tacilidade de acumular tunções em espaços muito reduzidos, 
que a eletrônica permite, o número de tunções que o aparelho realiza sobrepassa 
aquelas que o usuario realmente precisa, em detrimento da tacilidade de 
operação e uso do mesmo. ` 

A ligação D, representa as relações entre os bancos e os tabricantes e 

tornecedores dos produtos, no qual podem ser teitas algumas conclusões: « ~
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0 A informatização dos serviços bancôrios, além deicausar profundas mudanças, 
no que diz respeito às atividades que este desenvolve, uma vez que a realização 
das taretas estaria cada vez_ mais direcionada para o trabalho automatizado, taz 
com. que os bancos tenham que' recorrer a tabricantesde produtos para apoiar 
este processo. Alguns bancos, tem centros de desenvolvimento em intormôtica, o 
que permite a eles uma certa autonômia com relação a outros bancos. Mas, esta 
autonomia pode gerar uma verticalização no processo de automação, causando 
Ql9UrflG$ Vezes de5VQniGg.enS em Ô °Uh'ÔS bQnCO5¡ na ern qUe esies 
tem uma liberdade de escolha no mercado; 

i 

“

I 

ói A tecnologia, utilizada na automação deste tipo de produtos, acompanha o 
desenvolvimento tecnológico global, o que implica que estes produtos, a cada dia, 
vão sendo renovados, e 'desta maneira é_ importante que tipo de equipamento vai 
ser instalado eque fabricante possue a melhor-opção; . 

o O desenvolvimento de produtos de automação bancaria, sobretudo no que diz 
respeito ao software, tem que ser realizado através de uma equipe 
multidisciplinar. Nesta questão, existe o aspecto realacionado com as 
competências dos participantes da equipe, para atingir bons resultados. 

A qualidade de um software esta associada Ô qualidade da sua interface. 

através dela,. como vimos anteriormente, que os usuórios percebem as 
carateristicas do sistema. Por esta razão, a utilização de critérios ergonômicos 
no desenvolvimento destas interfaces, contribui para o sucesso de um sottware 'no 
mercado. i 

' 

. 

' 
. 

_ 
_.

~ 
uv CI G) TT1 rn -| O |"Í'I ou 'U )> za 3;. "T'I CI -'l CI za C) ow --4 za 3;. U3 >› ,__ :C C) uv 6.2. 

A partir de uma anôlise deste tipo, sugere-se: 
a. A realização de uma avaliação ergonômicaiexaustiva num produto de 
automação, considerando os aspectos levantados em relação as interiaces homem
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computador. Os insfrumenfos para realizar esta avaliação, fem que ser 
desenvolvidos com base hesfa análise; 

6. 

b. Fazer um paralelo desta avaliação com um modelo de qualidade de serviço, de 
modo a verificar a relação enfre produfo e serviço, sobreiudo, no que diz respeifo 
a qualidade percebida e a qualidade real. ` 

c. A elaboração de recomendações ergonômicas mais defalhadas e precisas, dos 
aspecfos de qualidade, para equipes de proiefo que 'conceiluam e desenvolvem 
produfos iniormafizados e parficularmenfe produfos de aufomaçõo bancôria.

I

Í
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