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RESUMO

A presente pesquisa dedicou-se a analisar o perfil dos usuarios frente a
usabilidade do sistema Sicoob na cooperativa de crédito profissionais da saude em
Caratinga: autoatendimento e sicoobnet. Sabe-se que com a vida moderna e os
diversos avancos tecnoldgicos é cada vez mais comum a utilizacdo de sistemas de
informac&o no processamento e gerenciamento de dados. Em termos de sistemas
bancarios ndo € diferente: os usuarios buscam sistemas faceis de utilizar e que
possam ter acesso facil e rdpido aos seus dados. Diante disto, esta pesquisa buscou
levantar dados sobre a usabilidade do sistema Sicoob através da aplicacdo de um
guestionario voltado para 0os usuarios e sua percepc¢ao do sistema e sua utilizacao.
Como resultado se percebeu que 80% dos usuarios acredita que o sistema é facil e
de rapida compreensédo, ndo havendo confusdo com as cores utilizadas, que existe
opcdes de correcdo de erros, e que em caso de duvidas, 73% destacou que a ajuda

oferecida pelo sistema Sicoob é suficiente para sanar o problema.

Palavras-chave: engenharia de software, usabilidade, Sistema Sicoob.



ABSTRACT

The present research focused on the profile of users against the usability of
the Sicoob system in the credit cooperative of health professionals in Caratinga: self-
service and sicoobnet. It is known that with modern life and the various technological
advances, it is increasingly common to use information systems in data processing
and management. In terms of banking systems is no different: users are looking for
systems that are easy to use and that can have quick and easy access to your data.
In view of this, this research sought to collect data on the usability of the Sicoob
system through the application of a questionnaire aimed at users and their perception
of the system and its use. As a result it was noticed that 80% of users believe that
the system is easy and quick to understand, there is no confusion with the colors
used, that there are error correction options, and that in case of doubts, 73% pointed
out that the offered help by the Sicoob system is enough to remedy the problem.

Keywords: software engineering, usability, cooperative.
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1. INTRODUCAO

O estudo aqui descrito abordou a avaliagcdo da usabilidade do sistema
SICOOB na cooperativa de crédito profissionais da saude em Caratinga/MG:
autoatendimento e sicoobnet. O interesse pelo assunto se deu devido a realidade
encontrada na area de pesquisa, pois 0s canais de atendimento ao cliente
oferecidos pelo sistema Sicoob, o autoatendimento e o sicoobnet (onde 0s usuarios
podem acessar suas contas e realizar transacdes bancarias sem precisar ir até a
agéncia, podendo acompanhar as contas e investimentos por via web), e percebeu-
se que mesmo havendo uma carteira consideravel de clientes, os sistemas
oferecidos ndo possuem a procura esperada.

A partir dessa realidade, levantou-se como problema de pesquisa: qual a
percepcdo do usuario frente ao sistema Sicoob, tanto do autoatendimento quanto do
Sicoobnet?

Acredita-se que este assunto seja de extrema relevancia, ja que os sistemas
de consulta oferecidos pela Sicoob visam facilitar o acesso dos clientes as suas
contas, e mesmo assim, dentro do perfil dos usuarios da cooperativa, ainda existem
faixas de clientes que ndo fazem uso dessa tecnologia. Por isso, € de suma
importancia realizar o levantamento da percep¢ao dos usuarios do sistema Sicoob, a
fim de apresentar informacdes que ajudem a aperfeicoar o atendimento virtual e o
autoatendimento.

Entdo, como objetivo principal pretende-se avaliar a percep¢do dos usuarios
com relacdo ao sistema Sicoob: autoatendimento e sicoob net, por meio do perfil do
usuario e frequéncia de utilizacdo. Para tanto, foi elaborado um questionario a fim de
levantar informacfes sobre a maneira que 0s usudrios percebem a interface do
sistema na sua utilizacdo. Apds isso, os dados foram descritos e discutidos.

Os dados levantados se tratavam de guestfes socioeconémicas, como faixa
etaria, sexo, frequéncia de utilizacdo da conta e frequéncia de utilizacdo dos
sistemas Sicoob, seja autoatendimento ou via web e a percepcao dos clientes sobre
0 sistema. Buscou-se analisar, a partir dos dados encontrados, a usabilidade do

sistema sicoob pelos cooperados.



Sua contribuicdo é de grande importancia, pois proporcionou ao académico a
compreensao do funcionamento e utilizagdo de um sistema criado para atendimento
aos clientes e podera apresentar a cooperativa, campo de pesquisa, uma maior
compreensao de como se da o comportamento das pessoas frente a tecnologia que
lhes é oferecida em uma entidade financeira.

Para atender ao objetivo proposto nesta pesquisa, buscou-se uma
metodologia que pudesse viabilizar o estudo. Foi realizada uma pesquisa
bibliografica, com o intuito de dar suporte tedrico ao estudo, com base em livros e
artigos cientificos sobre o tema e um levantamento de dados dentro da Sicoob,
visando apurar as informacfes sobre a utilizacdo do autoatendimento e do
Sicoobnet.

Frente aos dados encontrados, destaca-se que os clientes, em sua maioria,
possui facilidade de acesso ao sistema, que consideram que o sistema é rapido, de
facil uso e acessivel, mas no que diz respeito a criacdo e confirmacdo de senhas é

encontrada certa dificuldade.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Cooperativas de Crédito

O surgimento das cooperativas de crédito se deu em meados de 1840 na
Inglaterra. Em 1844, na cidade de Rochdale, regido de Manchester, foi criada uma
cooperativa de consumo, chamada Sociedade dos Probos Pioneiros de Rochdale.
Seu nome foi mudado para Cooperativa de Rochdale em 1852, a partir da criacdo de
legislacéo cooperativista especifica.

Analisando o historico das cooperativas de crédito, € possivel perceber que
estas surgiram na histéria a partir da necessidade de determinadas classes sociais
de se fortalecerem.

Ilha (2006) afirma que:

Desde o inicio da formalizacdo das primeiras cooperativas a se
desenvolverem no mundo, no século XIX, na Europa, preparavam-se e
encaminhavam-se propostas concretas de realizacdo econdmica através
de empresas verdadeiramente cooperativadas, cujas pessoas ali inseridas,
defensoras do ideal, concretizavam uma relacdo de individuos e né&o
somente de capital, em que a afirmativa seria que todos os participantes
fossem membros ativos da sociedade, portanto, praticantes do
cooperativismo e realizadores da cooperagdo, com atuacdo conjunta em
defesa de um sistema onde o todo sinérgico fosse maior que a soma dos
resultados individuais de cada um.

Seguindo o modelo de Rochdale, surgiu no Brasil em 1847, na regido central
do Parana, uma cooperativa de consumo composta por 87 familias francesas e
lideradas pelo médico Jean Maurice Faivre. Conforme foram aumentando o nimero
de familias imigrantes na regido, foi criado um modelo de colonizacdo a partir das
cooperativas de agricultores existentes. (RICCIARDI e LEMOS, 2000).

Com relagdo as cooperativas de crédito, o pioneirismo veio de Nova
Petrépolis, Rio grande do Sul, fundada pelo padre jesuita Theodor Amstadt, no ano
de 1902. esta cooperativa e outras 34 fundadas por Amstadt eram baseadas no
modelo de Friedrich Wilhelm Raiffeisen. Este modelo visava apoiar pequenos
produtores rurais através de pequena remuneracdo, onde a movimentagcao
financeira era feita mediante depdsitos em dinheiro. Ao final de cada exercicio, as
sobras eram utilizadas como reservas para periodos de maior dificuldade. (PINHO,
2004).
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De acordo com as mudancas da sociedade civii e de mercado, as
cooperativas foram desenvolvendo-se e delimitando sua misséao e visdo. O formato
das sociedades cooperativistas foram adaptando-se as novas necessidades da
sociedade e mercado em expansao. (RICCIARDI e LEMOS, 2000).

Para Bialoskorski (2007):

A missao fundamental das cooperativas é servir como intermediaria entre o
mercado e as economias dos cooperados para promover o seu incremento;
diferentemente das sociedades de capital, em que o voto € proporcional ao
capital de cada investidor. A cooperativa € uma sociedade de pessoas, em
gue cada cooperado, em sua cooperativa, ou cada cooperativa singular, na
central, tem direito a um Udnico voto. Desta diferenciacdo fundamental
decorrem diversas implicacfes para o processo de gestao estratégica em
cooperativas, em especial na relacdo entre cooperados, cooperativas
singulares e cooperativas centrais.

As cooperativas apresentam uma forma de fortalecimento da sociedade, pois
agrupam investidores de pequeno, médio e grande porte, visando melhores
condicbes para a classe em questdo, fortalecendo-a até mesmo no quesito
competitividade.

Ao final da década de 1920, foi implantado outro modelo, este baseado no
trabalho de Luigi Luzzatti, que exigia dos cooperados pequeno capital. Seu publico
alvo era em geral assalariados, pequenos comerciantes e artesdos. Por ser uma
cooperativa de crédito para pequenos capitais financeiros, desenvolveu-se
sobremaneira, chegando a 1.200 cooperados em 20 anos. O principal problema
deste modelo foi a falta de verticalizacdo, ndo havendo assim mecanismos para
defender-se de cooperativas abertas de forma indiscriminada, que n&o tinham como
objetivo principal o cooperado. Assim sendo, a legislacao brasileira, em 1992, proibiu
abertura de cooperativas deste modelo.

Por volta dos anos de 1950, Maria Thereza Rosalia Teixeira Mendes,
implantou no pais o0 modelo de cooperativa de economia e crédito matuo criado por
Alphonse Desjardins, que visava o recebimento sistematico de depdsitos em
poupanca, criando assim um patriménio financeiro que pudesse ser emprestado a
juros baixos aos cooperados.

No estado de Minas Gerais, 0 cooperativismo comecou a tomar forma a partir
do programa agricola criado pelo governador Jodo Pinheiro, que visava a diminuigéo
da intermediacdo comercial de produtos agricolas. O impedimento desta

intermediacéo era feito através das cooperativas de produtores.
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Em 1964, a partir da criagdo do Sistema Financeiro Nacional, houve
equiparacdo das cooperativas de crédito com as demais instituicdes financeiras,
saindo da responsabilidade do Ministério da Agricultura e passando para a
competéncia do Banco Central do Brasil — BACEN.

Magalhées e Silva (2008) ressaltam que no Brasil o movimento cooperativista,
de modo geral, foi marcado, tanto na legislagdo quanto na execug¢ao, com um ar de
conservadorismo. No entanto, as cooperativas foram adaptando-se as mudancas
sociais, econdmicas, politicas e legislativas, para que pudessem sobreviver no
mercado. Com o passar dos anos, as cooperativas foram ganhando confiabilidade
no mercado e despontando como uma boa op¢éao de investimento.

Silva et al (2006) destacam que a razdo para a existéncia das cooperativas é
o fato de possibilitarem a diminuicdo de riscos e agregacao de valores para 0s
cooperados. Desta forma, é possivel compreender que o surgimento e
desenvolvimento do cooperativismo esta intimamente ligado a necessidade de
sobrevivéncia de pequenos empreendedores, que sozinhos ndo conseguem
vantagens competitivas diante do mercado, mas que unidos com outros, podem
alcancar facilidades e ficarem a nivel de competir com seus concorrentes.

Mesmo ndo sendo um banco convencional, é regulamentado pelo Banco
Central do Brasil e oferece uma carteira de servicos semelhantes aos bancos
convencionais. Para ndo perder espaco no mercado, as cooperativas investem em
tecnologia para oferecer comodidade aos cooperados e o sistema Sicoob é um
desses recursos, pois o cliente pode acessar sua conta, realizar transacoes e checar
saldos e extratos sem precisar ir diretamente ao caixa, podendo realizar 0s servi¢os
no autoatendimento na cooperativa ou em casa ou trabalho a partir do computador
com o Sicoobnet.

Por isso, se faz necessario analisar o perfil dos clientes que utilizam esse
sistema e quais as raz0es que fazem com que o sistema néo seja utilizado por uma

gama de cooperados.

2.2 Posicionamento Atual no Mercado

Em se tratando de cooperativas verdadeiramente firmadas na filosofia
cooperativista, pode-se considerar que as pessoas Sao 0 maior investimento,

portanto, constituem o diferencial competitivo. Neste sentido, Coso (2004) afirma:
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As cooperativas de crédito sdo constituidas por membros de determinado
grupo econdmico, social ou afins, com o intuito em desempenhar acbes
especificas, produgdo ou a geracdo de algo com beneficios comuns,
podem tratar de diferentes formas os conceitos e principios, mas sempre
com o0 mesmo propoésito, na grande maioria, de cooperar e colaborar, em
favor de um danico fim. Ressalta-se a importancia das pessoas se
organizarem junto a cooperativa de crédito, com vistas a obterem
financiamento de baixo custo, fato que favorece melhoria da qualidade de
vida aos participantes, além do retorno financeiro distribuido de forma
democratica aos componentes e comunidades que as instituiram, os
denominados associados. (p.01)

Como a cooperativa € uma instituicdo que possui membros com objetivos em
comum, é necessario que o ideal cooperativo seja motivo da manutencéo do ideario
cooperativista. E necessario que se compreenda que a cooperativa € uma
organizacao voltada para fins econémicos e sociais. Ela tem uma funcéo social a
cumprir na comunidade onde esta inserida, procurando, através de projetos
especificos, minimizar os efeitos da desigualdade social e da marginalizacdo. Desta
forma, devem-se colocar os principios cooperativistas como norte, trabalhando
constantemente a educacao cooperativista.

Neste interim, Silva et al (2007) afirma que:

A constituicdo de uma cooperativa tem como proposito a organizagao
econdmica e social dos cooperados. O quadro de associados, que
normalmente € composto por individuos que compartiham a mesma
atividade econdmica, tem como principio, por meio do trabalho coletivo,
conquistar beneficios e resultados que individualmente os membros néo
conseguem. O Congresso Brasileiro de Cooperativismo em sua décima
edicdo, postula que uma cooperativa € uma organizacdo de pessoas
unidas pela cooperacéo e ajuda mutua, gerida de forma democréatica com
objetivos econdmicos e sociais comuns cujos aspectos legais e doutrinarios
sao distintos de outras sociedades. (p.67)

Para que alcancem sucesso, as cooperativas necessitam acompanhar as
tendéncias do mercado e manter um feedback continuo das acdes da gestdo. Este
feedback deve englobar tanto o cumprimento das metas para se alcancar o0s
objetivos quanto seu papel social, através de planos e medidas de responsabilidade
social.

A cooperativa deve estabelecer relacdo entre suas acdes. Deve existir uma
acao para cada medida prevista, no intuito de se alcangar os objetivos propostos. O
gestor tem grande responsabilidade quanto o assunto € propor e executar agoes,
pois ele ira moldar aqui que se pretende. As aclOes propostas pelo gestor da

cooperativa devem estimular o senso critico dos cooperados a fim de promover
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meios para que tenham a consciéncia de que o sucesso ou fracasso de um é o
sucesso ou fracasso de todos, pois cada parte é importante para o conjunto.

Quando da sua adesédo, e durante tudo o processo de participacdo da
cooperativa, 0 cooperado precisa entender que cada membro é responsavel pelo
sucesso ou fracasso da organizagao. O senso de responsabilidade pela cooperativa
€ primordial para seu crescimento, pois se todos ndo se responsabilizarem, em
parte, pela instituicdo, ndo sera possivel alcancar os objetivos que a cooperativa tem
tracados. Respeitando e cumprindo os principios cooperativistas sera possivel
proporcionar o bem da coletividade, ou seja, dos cooperados.

Para Bialoskorski (2007):

A misséo fundamental das cooperativas é servir como intermediaria entre o
mercado e as economias dos cooperados para promover o seu incremento;
diferentemente das sociedades de capital, em que o voto é proporcional ao
capital de cada investidor. A cooperativa é uma sociedade de pessoas, em
que cada cooperado, em sua cooperativa, ou cada cooperativa singular, na
central, tem direito a um Unico voto. Desta diferenciagdo fundamental
decorrem diversas implicagbes para o processo de gestdo estratégica em
cooperativas, em especial na relacdo entre cooperados, cooperativas
singulares e cooperativas centrais.

Deve haver um envolvimento de todos no processo de desenvolvimento e
sobrevivéncia da cooperativa. Enquanto membros, todos sdo donos e por isso
responsaveis pelo seu crescimento. Assim sendo, todos os envolvidos no processo
precisam ter conhecimento da necessidade de se compartilhar os interesses
técnicos e administrativos, no trabalho para o bem comum, colaborando para que as
informacBes sejam compartilhadas da melhor maneira possivel, atendendo as
necessidades da cooperativa e possibilitando que a mesma se destaque cada vez
mais no mercado.

O resultado da cooperativa é rateado por todos aqueles que o produziram.
Desta forma, compreende-se que deve ser do interesse de todos os membros da
cooperativa que haja sucesso de modo geral, principalmente financeiro, para que
todos os membros da cooperativa consigam aumentar seus dividendos através do
aumento do patrimdnio da cooperativa.

Dissertando sobre o ideario cooperativista, é possivel encontrar os dizeres de

Céazeres (1994), que afirma:

Os principios que norteiam o cooperativismo sdo: ades&o livre de qualquer
pessoa; administragdo praticada pelos préprios associados; juros modicos
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do Capital Social; divisdo das sobras liquidas para os associados;
neutralidade politica, social e religiosa; cooperacdo entre as cooperativas
no ambito local, regional, nacional e internacional e constituicdo de um
fundo educacional. (p.124)

Devem ser analisados todos os tipos de resultado durante o ano de gestéo.
Ha de se considerar a gestdo de varios pontos diferentes, tanto o humano, o
patrimonial, dentre outros. Ja o resultado ndo econdmico, observado pela avaliacéo
da qualidade desse trabalho — satisfacéo do cliente externo —, é reflexo de diversos
fatores, muitas vezes bem diferentes da questéo técnica.

Por serem organizacdes constituidas de pessoas, as cooperativas tendem a
vincularem-se diretamente & comunidade de residéncia de seus cooperados. E uma
realidade que a cooperativa influencia e recebe influéncia direta da comunidade
onde esté inserida. Apesar de estarem sob a égide de legislacao especifica sobre o
cooperativismo, as cooperativas atendem com seus servi¢cos, de formas diferentes,
diferentes tipos de comunidades.

Neste sentido, Bialoskorski (2007) ressalta:

A cooperativa € uma empresa que pode ser analisada a partir de suas
caracteristicas organizacionais, de capacidade de coordenacdo de um
complexo sistema de relacdes entre agentes econdmicos, os produtores e
as cooperativas, as cooperativas e a central, cooperativas e distribuidores,
e/ou cooperativas e consumidores.
Compreende-se que de acordo com a forma com a qual se da o
desenvolvimento da comunidade, também deverd haver reflexo diretamente na
cooperativa, e consequentemente, no resultado encontrado pelos cooperados.

Ricciardi e Lemos (2000) deixam claro que:

Como organizagbes que se equiparam as organizacdes empresariais
quanto aos seus objetivos e foco, as cooperativas estdo sendo
pressionadas a rever sua gestdo e encontrar formas eficazes e eficientes
que lhes possibilitem um gerenciamento de qualidade de seus recursos,
bem como definicAo de suas metas e objetivos, o estabelecimento de
prioridades e a determinagdo de estratégias para que possam sobreviver
neste acirrado mercado competitivo. (p.84)

Entende-se que a principal fun¢cdo dos bancos cooperativos é prestar servigcos
de compensacgdo de cheques e outros papéis as cooperativas de crédito. Para que
fosse atendida tal funcédo, foi celebrado convénio com as cooperativas centrais em
cada estado.

O Banco Cooperativo do Brasil - BANCOOB, segundo Pinho (2004), tem por
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objetivo:

Promover a integracdo entre as cooperativas filiadas; assessorar
operacbes e servicos sob o ponto de vista técnico, juridico, contabil,
financeiro e etc.; inspecionar as cooperativas singulares; elaborar e
coordenar programa de treinamento; prestar o servi¢co de redirecionamento
dos recursos excedentes de uma cooperativa para outra; centralizar
servicos e processos administrativos, produzindo ganho de escala para as
cooperativas singulares; buscar, junto ao sistema bancario, linha de
recursos para empréstimo as filiadas; promover o repasse de recurso ao
BANCOOB; Vviabilizar solucdes tecnoldgicas; promover regras de
padronizacdo de produtos e servicos, editando normativos e cuidando da
sua atualizacdo; celebrar convénios, de ambito regional, de prestacdo de
servico; assessorar a implantacdo de novas cooperativas - orientando e
acompanhando todo um processo de constituicdo junto ao Banco Central
(BACEN) - bem como elaborar layout e adquirir maquinas e equipamentos;
promover a integracdo entre as cooperativas de crédito e as cooperativas
de outros segmentos (p.89).

Compreende-se, portanto, que existe toda uma estrutura legal e
organizacional em torno das cooperativas. Desta forma, visualiza-se as cooperativas
como instituicBes fortes, que muito tem a oferecer as comunidades onde estéo
inseridas, tanto financeiramente como socialmente.

Deve-se, portanto, considerar a maneira como a cooperativa age na
comunidade, isso quer dizer, a maneira como sao definidas as politicas de acao da
cooperativa, aprovadas por seus membros nas assembleias, onde € aplicado o
modelo de Gestdo Democratica.

2.2 O Sistema Sicoob

O atendimento ao cooperado estd voltado para a comunicagdo entre
cooperativa e cooperados, prestacdo dos servicos solicitados e divulgacdo das
informacdes de interesse dos membros e relativas a cooperativa. Este atendimento
é feito diretamente no atendimento pessoal ao cooperado na sede da cooperativa,
através de visitas nas empresas, e-mails, cartas ou pelo telefone. (MENEZES,
2013).

Busca-se, nestes contatos, compreender como 0S servicos da cooperativa
estdo sendo recebidos pelos cooperados, e como pode haver melhoria por parte da
cooperativa no atendimento ao seu cliente.

Atividades rotineiras como manutencdo da conta do cooperado, solucdo de

problemas financeiros, andlise de empréstimos e atendimento para realizagdo das
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demais operagodes financeiras sdo uma maneira de contato que muito pode ajudar a
entender o perfil e as necessidades dos cooperados. A partir deste contato, e
analisando-se aquilo que o cooperado necessita, € possivel ampliar e melhorar a
carteira de servicos, moldando-os as necessidades dos clientes, fazendo com que
seja possivel aumentar a qualidade dos servigos prestados e o nivel de satisfacédo
dos clientes. (BRESSAN et al, 2010).

Uma outra vantagem deste contato direto com o cooperado é a possibilidade
de sempre se ressaltar a importancia do cooperativismo e da filosofia cooperativista,
fazendo com que o0s cooperados estejam diretamente engajados no trabalho da
cooperativa, valorizando um patrimdnio que € deles. Através deste contato, e a partir
da satisfacdo dos cooperados, € possivel fazer uma divulgacao dos resultados e do
nivel de satisfacdo dos cooperados a comunidade, ressaltando as vantagens de se
associar a uma cooperativa, podendo assim captar novos clientes, aumentando a
carteira de clientes da cooperativa, e consequentemente, seu patrimonio.
(MENEZES, 2013)

Percebe-se que o adequado atendimento ao cooperado tem muito a contribuir
para o crescimento da cooperativa, fazendo ndo s6 a satisfacdo do cliente atual,
mas podendo angariar mais cooperados e consequentemente mais recursos,
aumentando o patriménio da cooperativa e também dos clientes, que sdo os sécios
da instituicdo financeira. O atendimento do cooperado também é realizado pelo
autoatendimento e pelo sistema via internet, na pagina da cooperativa, onde o
cliente pode acessar sua conta e as movimentacdes com entrada de login e senha.

O Sicoob é o maior sistema financeiro cooperativo do pais. E composto por
cooperativas financeiras e empresas de apoio, que em conjunto oferecem aos
associados servicos de conta corrente, crédito, investimento, cartdes, previdéncia,
consércio, seguros, cobranca bancaria, adquiréncia de meios eletrbnicos de
pagamento, dentre outros. Ou seja, tem todos os produtos e servicos bancarios, mas
néo é banco. E uma cooperativa financeira, nas quais os clientes sdo os donos e por
isso 0s resultados financeiros séao divididos entre os cooperados. (BRESSAN et al,
2010)

De acordo com dados do proprio Sistema de Cooperativas de Crédito do
Brasil — SICOOB, ao final do ano 2015 existiam 487 cooperativas singulares e 14
centrais, além de uma Confederacdo Nacional de Cooperativas de Crédito,

considerada como entidade de terceiro nivel que é responsavel por setores de:
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Tecnologia da Informacéo, gestdo de pessoas, marketing, normas, auditoria interna,
gestdo de risco operacional e controles internos e compras corporativas.
(MENEZES, 2013).

2.2.1 Sicoobnet Celular

O SicoobNet Celular € o mobile banking do Sicoob, um canal de
autoatendimento que permite o acesso a sua conta ou de sua empresa, para a
realizacdo de transagdes financeiras, por meio de celular (ou dispositivo movel)

conectado a internet.

Figura 1 — aparéncia do Acesso ao Aplicativo

94%H 15:41
v sicooB
& Atendimento pessoal >
& Atendimento empresarial >
B8 Efetivagio em dois passos >
DO Localize o Sicoob >
# Site Sicoob >
L. Fale conosco >
i Outros aplicativos >

O Sicoob disponibiliza aplicativo exclusivo para as quatro plataformas mais
utilizadas no mundo: Apple, Android, BlackBerry e Windows Phone.
O acesso a solucéo é realizado diretamente no dispositivo movel, de acordo

com os modelos dos dispositivos:
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e Apple iOS (ex: iPhone, iPod e iPad): deve ser instalado o aplicativo "Sicoob",
disponivel gratuitamente na loja virtual App Store (Apple);

¢ Google Android (ex: Samsung Galaxy S, HTC G1, Sony Ericsson X10 e Motorola
Spice): deve ser instalado o aplicativo "Sicoob", disponivel gratuitamente na loja
virtual Android Market (Google);

e BlackBerry (ex: Curve 8520 e Bold 9700): deve ser instalado o aplicativo
"Sicoob", disponivel gratuitamente na loja virtual BlackBerry App World
(BlackBerry);

¢ Windows Phone (ex: Nokia Lumia 710 e Samsung Omina W): deve ser instalado
o aplicativo "Sicoob", disponivel gratuitamente na loja virtual MarketPlace
(Microsoft).

e Outros Dispositivos: pelo navegador de internet do aparelho através do

endereco http://www.sicoob.com.br.

Assim como ocorre nos canais de internet banking SicoobNet Pessoal e
Empresarial, no SicoobNet Celular, as transag¢des de consulta referentes a saldos e
extratos estdo disponiveis para todos os aparelhos que possuem tecnologia de
acesso a internet.

Para seguranga da solugao de forma a evitar a realizagdo de movimentagdes
financeiras a partir de celulares nao-autorizados, as transagdes financeiras somente
estarao disponiveis nos aparelhos onde é possivel a identificagdo do dispositivo.

Nesta primeira etapa, os equipamentos que possuem a identificacdo de
dispositivo implementada sdo aqueles compativeis as plataformas Apple iOS,
Google Android, BlackBerry e Windows Phone.

Essa funcionalidade esta disponivel para os aparelhos equipados com
camera fotografica cuja resolugao seja igual ou superior a 1 megapixel e compativeis
com as plataformas Apple iOS, Google Android e Windows Phone, tais como: Apple
iPhone 4, Apple iPhone 3GS, Samsung Galaxy S, Sony Ericsson Xperia X10 Mini e
Nokia Lumia 710.

Posteriormente, quando houver viabilidade técnica para implementar a
identificacdo de dispositivos para outros modelos de aparelhos, as transacdes

financeiras serao estendidas a esses equipamentos.


http://www.sicoob.com.br/
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A propdsito, o cadastro do dispositivo é realizado no proprio aparelho assim
que uma transagao financeira seja acessada. A liberagao ocorre por meio dos canais
de internet banking do Sicoob: SicoobNet Pessoal ou SicoobNet Empresarial.

Para a leitura automatica de cédigo de barras, a solugdo conta ainda com um
recurso diferenciado por meio de transacdo especifica para leitura do codigo de
barras. Através dessa transacao, o aplicativo Sicoob permite a captura automética
de codigo de barras, no padrao Febraban e QR Code, de titulos e convénios a partir
da camera fotégrafica do aparelho, eliminando a digitacdo do codigo de barras, e,
por consequéncia, simplifica o processo para pagamento dos boletos bancérios e
das contas de agua, luz, telefone e gas.

Essa funcionalidade esta disponivel para os aparelhos equipados com
camera fotografica cuja resolugao seja igual ou superior a 1 megapixel e compativeis
com as plataformas Apple iOS e Google Android, tais como: Apple iPhone 4, Apple
iPhone 3GS, Samsung Galaxy S e Sony Ericsson Xperia X10 Mini.

Todas as orientagbes necessarias quanto ao acesso ao produto, sua
utilizacdo, cadastramento e liberacdo do celular, dentre outras informacgdes estao
descritas no manual do usuario, disponivel na Plataforma de Documentacdo do
SisbrWeb.

Outro recurso diferenciado do aplicativo Sicoob é a impressido e exportacéo
de extratos e comprovantes diretamente do celular (ou dispositivo mével), fazendo
do Sicoob a primeira instituicdo financeira do pais a ofertar este servigco aos seus
associados. As funcionalidades foram liberadas inicialmente para os dispositivos iOS
(Apple) e Android (Google) e podem ser acessadas no préprio aparelho por meio
dos botdes "Imprimir" e "Exportar®, exibidos logo abaixo dos extratos e
comprovantes.

Nos dispositivos Google Android, o aplicativo Sicoob utiliza a tecnologia
Google Cloud Print, suportada em alguns modelos de impressoras da Hewlett
Packard (HP), Kodak e Epson. Esta tecnologia também permite o uso de
impressoras tradicionais, desde que conectadas a internet por meio de um laptop ou
PC. O Google Cloud Print conecta as impressoras na web, podendo ser utilizadas de
qualquer dispositivo Android.

As empresas RIM, fabricante dos dispositivos BlackBerry, e a Microsoft,
fabricante do Windows Phone, ainda nao disponibilizaram solugbes de impressao

para seus dispositivos méveis.
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2.2.2 Sicoobnet Pessoal e Empresarial

O SicoobNet Pessoal € o internet banking do Sicoob, com ele vocé nao
precisa ir a uma cooperativa para realizar suas operagdes financeiras. Pela internet,
vocé tem acesso aos produtos e servigos que o Sicoob oferece e pode realizar suas
transacbes financeiras, com toda comodidade, em qualquer lugar do mundo, a
qualquer hora do dia e da noite, de forma rapida e segura. Os servigos disponiveis
sdo: saldos, extratos, pagamentos, transferéncias, empréstimos, investimentos,
cartdes, previdéncia e muito mais.

A aparéncia da pagina inicial do Sicoobnet pessoal internet banking pode ser

visto na figura 2:

Figura 1: Aparéncia do Internet Banking Sicoobnet pessoal

v SicooB

Inicio Seguranga  Teclado virtual  Cadastramento de computadores DDA

Informe os dados da sua conta corrente
e a senha de acesso (de 8 digitos) para
entrar no Sicoobnet. O que €?

Como acessar?

Requisitos minimos
Cooperativa: Conta corrente: Identificacdo de computador

Conhega o Sicoobnet Pessoal:

| Seguranca
Senha: Teclado:
4 5o

| 4] Mais informagoes:
-| contraste +| J1)8]7)

| Senicos disponiveis

| Problemas com o teclado virtual
Acesso para as empresas
No celular

Entrar no SicoobNet l ‘ Limpar dados Outros canais de atendimento

Clique aqui!

Suporte técnico: 0800 642 0000
de segunda a domingo de 7h as 22h. vs|coos

O SicoobNet Empresarial € o office banking do Sicoob. Diversas empresas
associadas das cooperativas do Sicoob, ja aderiram ao uso deste canal de
atendimento que pode ser instalado em sistemas operacionais Windows e Linux

onde a atualizagao de versdes do sistema é automatica.
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Figura 3: Aparéncia do Internet Banking Sicoobnet Empresarial

Sicoobnet Empresarial

Y SICOOB

Proxy Sobre

Cooperativa: T
Chave de Acesso: [

Teclado Senha de Acesso

4
/ (8)

- ) contraste +)

Entrar Limpar

|

Politica de Privacidade Termos e CondicSes Duvidas? 0800-642-0000

Com visual moderno e facilidades na navegacao e uso, ele permite que os
prepostos da conta cadastrem operadores para realizarem consultas e
agendamentos de transagbes financeiras, de acordo com o perfil de acesso
desejado. As transagdes agendadas pelos operadores ficam pendentes de
assinatura dos prepostos e sdo efetivadas somente quando uma combinacao de
assinatura da conta seja satisfeita.

Por meio do SicoobNet Empresarial, € possivel acessar simultaneamente
todas as contas da sua empresa na cooperativa, desde que estejam vinculadas a
chave de acesso do usuario, sem a necessidade de entrar e sair do sistema.

Além das cooperativas e postos de atendimentos (PA), vocé conta com a
facilidade de mais de 3 mil caixas eletrdnicos localizados em pontos estratégicos e
de grande movimento como: empresas, shopping centers e rodoviarias em todo o
Brasil.

Através dos caixas eletronicos do Sicoob, vocé acessa a sua conta e realiza

suas operagdes com segurangca e comodidade a qualquer tempo. Ainda, emite
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extratos, realiza saques, paga contas, transfere recursos, contrata empréstimos,
deposita em cheque ou dinheiro* e muito mais.

O Sicoob oferece, cada vez mais, opg¢des inovadoras para vocé acessar
nossos produtos e servigos financeiros, em canais diferenciados e que fagam parte
do seu dia a dia. Seguindo a tendéncia de inovacéo tecnoldgica, fomos a primeira
instituicdo financeira no pais a disponibilizar um aplicativo nas redes sociais que
possibilita a realizacdo de consultas financeiras. O aplicativo Sicoob fornece saldo,
langamentos recentes e futuros da conta corrente associada a um perfil ativo no
Facebook.

O primeiro passo para ter acesso a essa facilidade é cadastrar o perfil no
internet banking do Sicoob (SicoobNet), de acordo com a rede social desejada. Ao
realizar o cadastro, o usuario deve aceitar os termos e condigdes de uso. A adesao
somente € possivel por meio de computadores cadastrados e liberados no
SicoobNet Pessoal.

E importante ressaltar que o aplicativo Sicoob no Facebook:
¢ Nao solicita informagdes ao usuario, especialmente senhas;
e Na&o compartilha os dados dos usuarios com a empresa Facebook;
¢ Na&o publica noticias no mural do usuario; e

e Na3ao envia e-mails.

2.3 Fatores que Influenciam o Comportamento do Usuario dos Sistemas

Sicoob

2.3.1 Perfil do Consumidor

A importancia do cliente é algo crescente, pois diante de tantas opcodes, é
ainda mais dificil fidelizar o cliente. Qualquer consumidor ligado a internet e que

possua um cartdo de crédito consegue comprar qualquer produto de qualquer parte

(O

do mundo, recebendo sua compra em casa em questdo de dias. Por isso,
importante estar focado naquele que ja é seu cliente e como também aquele que é
cliente em potencial. (KOTLER, 2004).

Por isso, o cliente torna-se o bem mais precioso da organizacao e pelo qual

ela deve zelar com o maior cuidado. Mais do que buscar novos consumidores em
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um mercado altamente competitivo, o que tem um custo elevado, os esforcos devem
estar concentrados na manutencdo e melhoramento de suas relagbes com seus
clientes. (KARSAKLIAN, 2000)

Com o ritmo de vida da sociedade atual, a pessoas tendem a buscar solucfes
mais rapidas, que agilizem o seu dia a dia. Ao invés de ir ao banco, pegar filas e
resolver suas pendéncias bancérias diretamente no caixa, ha a opcao do

autoatendimento e do atendimento online.

2.3.2 Fatores que Influenciam o Comportamento do Cliente

As cooperativas tem investido em tecnologia para oferecer aos cooperados
maior eficiéncia e seguranca, buscando sempre maiores beneficios para realizar
transacdes bancarias.

Ziliotto e Valério (2011) destacam que:

Quanto mais os associados utilizam os produtos e servigos oferecidos,
maior serdo beneficios, tanto para a cooperativa, que cresce e aumenta a
participacdo no mercado, como para o associado, que tem participacdo nos
resultados. Prospectar significa analisar a viabilidade ou ndo de uma pessoa
adquirir um produto ou servi¢o oferecido por uma empresa, bem como criar
estratégias de atragdo. E comum que os gestores ndo deem a devida
importancia a prospecg¢édo, pois focam em trabalhar sua atual carteira de
clientes. Porém, os clientes entram e saem, por diversos motivos. Deste
modo fica evidenciada a importdncia da prospeccdo, em manter o
crescimento da carteira de clientes para evitar perdas e aumentar a
participagcdo de mercado. Contudo, antes de sair a procura de novos
clientes, se faz necesséria a criagdo de uma estratégia, levantando seu
perfil, suas preferéncias, suas caracteristicas entre outros, para criar uma
argumentacdo que possa convencé-lo a adquirir os produtos e servigos de
determinada empresa. Quando o processo de prospecc¢do obtém sucesso, o
proximo passo é buscar a manutencao e fideliza¢@o dos clientes, de forma a
criar um relacionamento duradouro e com vantagens para ambas as partes.

Compreende-se, portanto, que para atrair clientes as cooperativas buscam se
adequar as exigéncias de mercado, oferecendo aos clientes cada vez mais recursos
gue facilitem suas vidas.

No entanto, € preciso compreender o comportamento dos clientes na
utilizacdo dos servicos oferecidos. O estudo do comportamento do publico-alvo
possui carater crucial no que tange o0 sucesso de um produto no mercado. A
Satisfacdo de compra é o resultado da diferenca entre desempenho percebido pelo
comprador e suas expectativas anteriores de compra de determinado produto ou
servico. (KOTLER, 2004)
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Quanto a utilizacdo dos servicos de internet, encontra-se o descrito em estudo

realizado por Cavalcanti e Fonseca (2012), que aplicaram questionarios aos clientes

da cooperativa de crédito, onde foi percebido que:

Apenas 23,3% dos entrevistados apresentaram sua opinido como excelente
para aos servicos prestados via internet. Segundo levantamento da
pesquisa, tais dados demonstram uma menor penetracao dos servicos por
internet junto ao publico alvo. Para tentar melhorar essa percepc¢éo sobre os
servicos de internet, acdes como uma nova sistematica de comunicacao e
divulgacdo dos citados servicos poderia proporcionar um maior grau de
esclarecimento sobre a real situacdo dos servicos via internet da
cooperativa.

Mas € preciso compreender como se da o perfil desses usuarios do sistema

Sicoob para se entender as razdes pelas quais os cooperados utilizam ou ndo o

autoatendimento e o Sicoobnet.

De acordo com Chiavenato (2004), varios sdo os fatores que podem

influenciar nas escolhas dos clientes, sendo:

Culturais: Sao os fatores que exercem maior influéncia, em termos de serem
mais amplos e profundos. Os fatores culturais sdo de trés espécies: cultura,
subcultura e classe social. O elemento cultura diz respeito aos valores basicos e
percepcdes adquiriram da familia bem como de outras instituicdes sociais
basicas. A subcultura, por sua vez, diz respeito a identidade e socializacao do
individuo numa esfera mais especifica. As classes sociais, elementos que
compdem a estratificacdo social, presente em qualquer grupo social, € outro
fator cultural determinante para o comportamento do consumidor, que apresenta
mais caracteristicas do que apenas o elemento renda. Ha também os fatores,
ocupacao, escolaridade e area residencial que devem ser levados em conta.
Sociais: Denominam-se sociais os fatores ligados aos grupos de referéncia em
gue determinada pessoa esteja inserida. Podem influenciar o individuo no
sentido de |Ihe apresentar um novo estilo de vida e de comportamento, as
atitudes e o conceito que a pessoa tenha de si mesma, e afetam a escolha por
determinado produto ou marca. Sendo chamados grupos de referéncia.
Pessoais: Sao aqueles que dizem respeito ao consumidor individual e
pessoalmente, quais sejam, idade e estagio do ciclo de vida, sua ocupacéo,

situacdo econdmica, estilo de vida, personalidade e autoestima.
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e Psicolégicos: Os fatores psicologicos, os quais compdem igualmente a
personalidade do consumidor, se traduzem em motivacdo, percepcao,

aprendizagem bem como crencas e atitudes.

E importante salientar que a Engenharia de Software, area relativa a esta
pesquisa, se dedica a desenvolver sistemas que faciltem a vida das pessoas,
conforme cita Falbo (2005):

O desenvolvimento de software € uma atividade de crescente importancia
na sociedade contemporanea. A utilizagdo de computadores nas mais
diversas areas do conhecimento humano tem gerado uma crescente
demanda por solu¢des computadorizadas. Muitas vezes pode-se considerar
que, desenvolver software é, muitas vezes, confundido com programagéo.
Essa confuséo inicial pode ser atribuida, parcialmente, pela forma como as
pessoas sdo introduzidas nesta area de conhecimento, comeg¢ando por
desenvolver habilidades de raciocinio Idgico, através de programacado e
estruturas de dados. Alids, nada ha de errado nessa estratégia.
Comecamos resolvendo pequenos problemas que gradativamente vao
aumentando de complexidade, requerendo maiores conhecimentos e
habilidades.

Com base no supracitado, pode-se destacar que o comportamento dos
usuarios frente a utilizacdo do sistema Sicoob pode ser influenciado pelos fatores

supracitados ou por outros fatores que serao relatados no estudo.

2.4 Sistemas da Informacao

No que diz respeito aos sistemas da informacéo, Hoppen e Meirelles (2010)
destacam que € um campo muito utilizado na atualidade, pois com as constantes
evolucdes tecnoldgicas, as empresas necessitam a implantacdo de sistemas que
acompanhem a evolucao da tecnologia e da sociedade. Seu crescimento se deve a
importancia cada vez mais crescente da tecnologia da informacéo nas instituicdes. O
avanco da informatizagcdo das empresas tem ocasionado um aumento dos
investimentos em sistemas que tragam eficiéncia e facilidade de acesso aos dados,
bem como um gerenciamento efetivo de informacdes.

De acordo com Almeida e Oliveira (2013):

Os sistemas de informacao sdo cruciais para as organiza¢des operarem no
seu dia-a-dia e para sua sobrevivéncia a longo prazo. Independente do
tamanho, cada vez mais as organiza¢cdes necessitam dos sistemas de
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informacdes para reagir aos problemas e oportunidades do ambiente de
negocios globais de hoje. Os sistemas avancados de computacédo permitem
gue novos e potentes modelos matematicos administrem produtos
financeiros complexos e realizem transacbes em alta velocidade. Os
sistemas de informa¢des avancadissimos ligam em tempo real os centros
financeiros de todo o mundo.

Martins et al (2012) salientam que os sistemas de informacéo tem por objetivo
otimizar os fluxos de informacdo nas empresas e instituicbes. E caracterizado por
ser um processo administrativo que transforma as informagdes em processos
menores que visam gerar 0 armazenamento e processamento de dados, bem como
a saida de informacdes. Desta maneira, os dados fluem de maneira continua por
todos os setores, e chegam ao seu destino final, aos usuérios.

Ainda de acordo com Martins et al (2012):

A Tecnologia da Informagdo vai muito mais além do que possuir
equipamentos de tecnologia avancada, ou seja, trata-se de uma acgdo que
envolve estratégia em que varios fatores devem ser levados em
consideracdo para que a implantacdo da mesma propicie os melhores
resultados para o processo decisério. A tecnologia da informacéo precisa
ser aplicada de forma planejada, utilizando os procedimentos adequados
para que ndo corra um risco elevado e imensuravel.o ambiente da
organizacdo deve estar preparado para receber essa tecnologia e fazer uso
dela.

Hoppen e Meirelles (2010) afirmam que a area de sistemas da informacao
oferece recursos para as empresas no que diz respeito aos novos desenvolvimentos
e aplicacbes dos sistemas, focando as novas abordagens no tratamento das
informacdes, propondo solucdes para o processamento de dados e disponibilizacéo
de recursos informativos.

Esses recursos sdo utilizados nos sistemas de bancos e cooperativas,
oferecendo ndo somente aos clientes suas informacfes bancarias, mas também
possibilitando que a instituicdo possa realizar um gerenciamento efetivo das

informacgdes de seus clientes.

2.5 Engenharia de Software

A Engenharia de Software, conforme citado por Falbo (2005) é uma area de

conhecimento relacionado a informatica que tem por objetivo especificar,

desenvolver e realizar a manutencdo de softwares aplicados as tecnologias,
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objetivando de forma pratica contetdos inerentes a computacdo e geréncia de
projetos que facilitem organizag&o, produtividade e qualidade dos processos. Seu
foco principal € com relacdo a linguagem de programacdo, bases de dados,
bibliotecas digitais, plataformas e bases de dados. Como fundamentos da
Engenharia de Software estdo os modelos abstratos e precisos, de maneira que o
engenheiro de software possa especificar, implementar, projetar e realizar a
manutencao de sistemas com base na qualidade.

Soares (2015) ressalta:

Engenharia de Software lida com métodos, metodologias, ferramentas e
disciplinas, que colaboram para o desenvolvimento de sistemas. Por isto, a
ES acaba sendo uma ponte que integra ainda areas da Computacdo, como
Banco de Dados, Linguagens de Programacdo, Interface Homem M&quina,
entre outras, e outras areas que transcendem a Computacao. As principais
instituicbes de ensino e pesquisa no pais tém departamentos e centros da
area de Computacéo com fortes grupos da area de Engenharia de Software.

Nunes (2015) considera que a Engenharia de Software tenha suas raizes na
Ciéncia da Computacdo, pois seus principios incluem: estudo, projeto,
especificacao, planejamento, estudos de viabilidade, desenvolvimento, manutencgéao,
coordenacdo, geréncia de processos, emissdo de laudos, avaliacdo, pericia e
pareceres. Os sistemas relacionados a Engenharia de software também devem
primar pela seguranca e principios éticos e profissionais na construgdo de um
produto que atenda as necessidades de seus usuarios.

Ainda de acordo com Nunes (2015), como competéncia da Engenharia de

Software esté a avaliagdo dos sistemas, conforme figura 1.:



Figura 1 — Avaliar a Qualidade dos Sistemas de Software

Avaliar a
qualidade
dos sistemas

de software

Entender quais sdo

os atributos de qua-
lidade de produto de
software e sua utilidade

Aplicar mecanismos
de medi¢ao da qua-
lidade de produto de
software

Aplicar técnicas e

Contetido: atributos
de qualidade de pro-

duto de software

Conteudos: métri-
cas de produto de
software, técnicas de
avaliagao de produto

Aplicar técnicas e

Contetudos: técni-

29

cas de analise dina-
mica de artefatos
de software

procedimentos de
validagao, verificagao
e teste

procedimentos de
validagao e verifica-
cdo estaticos

Conteudos: técnicas
de revisao e analise
estatica de artefatos
de software

Aplicar técnicas e
procedimentos de va-
lidagéo e verificagao
dindmicos

Fonte: Nunes (2015)

Por fim, Sotille (2014) ressalta que para que um projeto de software obtenha
sucesso, devem ser considerados alguns parametros como: escopo do software, 0s
recursos disponiveis, 0s riscos envolvidos, as tarefas a realizar, acompanhamento

dos indicadores, aplicacédo de custos e esforcos, e gerenciamento de projetos.

2.6 Usabilidade e Aceitagcdo de Software

by

No que tange a usabilidade, esta pode ser compreendida como uma
caraacteristica determinante para o manuseio de um produto, se é algo facilmente
aprendido, dificil de esquecer e que ndo provoca erros operacionais, satisfazendo as
necessidas dos usuarios para o qual o produto foi projetado. (MELO et al, 2009).

Kazedani (2008) ressalta que:

A usabilidade pode ser considerada e trabalhada tanto nos produtos
tridimensionais, tais como embalagens, roupas, moveis, meios de
transporte, como nos produtos bidimensionais como manuais e guias, bulas
de remédios e sistemas computacionais, ou seja, a usabilidade pode ser
trabalhada onde houver interface com o homem.

A ISO 9241-11 (1998) define a usabilidade como a capacidade de que um

produto tem de atingir seus objetivos ao ser utilizados por usuarios especificos,
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demonstrando eficiéncia, eficacia e satisfacdo no contexto para o qual foi projetado.
Usabilidade é a qualidade de uso.
A abrangéncia da usabilidade e sua interacdo homem-computador pode ser

vista na figura 2:

Figura 2 — Abrangéncia da Usabilidade

Usabilidade
Interagao
Homem-Computador

Usabilidade :’roleto de

de Produto nterfaces
Projeto
de Telas

Fonte: Kazedani (2008)

Sobre a acessibilidade, Soares et al (2009) conceitua que se refere ao acesso
a tecnologia, qualquer recurso que seja da Tecnologia da Informacdo. Quando se
fala em acessibilidade digital, se refere ao acesso a qualquer componente da rede
mundial de computadores. Sobre acessibilidade na web, refere-se somente ao
componente web, liguagem HTML, links e hipertexto. No que tange aos sistemas de
informacdo o autor destaca quatro situacées onde o usuario pode se deparar com
obstaculos, como utilizacdo do equipamento (mouse, teclado, touch) e de utilizagédo

do sistema.
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3. METODOLOGIA

A pesquisa aqui descrita busca avaliar a usabilidade do sistema Sicoobnet e o
do autoatendimento, por meio da aplicagcdo de um questionario de 26 perguntas de

multipla escolha.

3.1 Publico Alvo

O publico alvo dessa pesquisa foram os usuarios dos sistemas Sicoob de
uma cooperativa de crédito dos profissionais da saide no municipio de Caratinga.

O publico alvo é composto pro profissionais da salde associados ao Sicoob,
dentre eles: médicos, enfermeiros, dentistas, fisioterapeutas, educadores fisicos,
nutricionistas.

O total de associados nas trés agéncias do Sicoob profissionais da saude é
de um total 1.262, sendo que no municipio de Caratinga sao 585 associados.

Buscou-se levantar dados referentes a percepcdo desses usuarios com
relacdo ao sistema Sicoob, tanto sobre o internet banking quanto ao terminal de
autoatendimento.

A participacdo dos usuéarios foi realizada de maneira voluntaria.

Como qualificacdo dos entrevistados para a participacdo na pesquisa foi
levado em consideracdo aqueles que séo clientes da instituicdo financeira, que

acessam o sistema Sicoobnet e que se dispuseram a responder as questdes da

pesquisa.

3.2 Elaboracao do Questionario

O questionario foi elaborado com base nas leituras realizadas e com
supervisao da orientadora do estudo. Como base para o questionario buscou-se
suporte os padrdes de usabilidade e acessibilidade apresentados por Nielsen,
euristicas de usabilidade de demais estudos sobre o tema.

Buscou-se nas euristicas de Nielsen a base para a elaboragédo das questbes
sobre usabilidade e acessibilidade do sistema Sicoobnet, como a analise de outros

guestionarios descritos em outras pesquisas.
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A interacdo das questdes foi baseada também nos modelos propostos por
Nielsen, de modo que pudessem englobar as diversas questdes sobre
acessibilidade e usabilidade do sistema Sicoobnet.

Apos elaborado, o questionario passou pelo crivo da orientadora da pesquisa,
que fez as devidas corre¢Bes para que 0 questionario pudesse ser disponibilizado

aos usuarios participantes da pesquisa.

3.3 Questionéario

Foram 26 perguntas que buscam identificar o perfil dos usuarios (idade,
género, escolaridade e tempo como cliente. Nas questdes seguintes foram
considerados fatores sobre a percepcédo dos usuarios no processo de utilizacdo do

sistema Sicoob.

3.4 Coleta de Dados

O questionario foi disponibilizado para que os clientes que utilizassem o
sistema via internet e que se disponibilizassem a responder a pesquisa. O
questionario ficou disponivel no sistema no periodo de 10 de outubro a 10 de
novembro e ficou disponivel na interface de acesso da area do associado.

Os usuarios poderiam responder a pesquisa ou simplesmente responder que
nao gostaria de participar.

Como nado havia participacdes dos associados, foram enviados SMS
(mensagem de texto) solicitando a participacdo na pesquisa. No total, 34 pessoas

participaram voluntariamente da pesquisa.
3.5 Tratamento de Dados
Os dados levantados foram organizados por meio de uma planilha no

Microsoft Excel, a fim de que se pudesse fazer a transcricdo dos dados por meio de

graficos e apresentados na sec¢ao seguinte.
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4. RESULTADOS

Neste topico podem ser encontradas as respostas referentes ao questionario
aplicado aos usuarios do Sistema Sicoob. Estdo separados em dois grupos: perfil
dos usuérios e percepc¢ao dos usuarios sobre o sistema Sicoob.

4.1 Perfil dos Usuarios
As primeiras questdes foram com relagdo ao perfil dos usuarios. Na primeira
pergunta os entrevistados responderam sobre sua idade. Na figura 4 se pode

encontrar as informacoes:

Figura 4 — Idade dos Usuarios

Idade

Fonte: o autor

A faixa etaria de maior concentracdo dos clientes € de 20 a 30 anos com
50%, enquanto de 31 a 40 anos sao 19%, de 41 a 50 anos sédo 20% e acima de 50
anos sao 11%.

O que se percebe nesta questédo é que a maioria dos clientes é composta de
pessoas jovens, que normalmente estao mais ligadas a tecnologia e uso da internet.

Na segunda pergunta foi levantado o género dos usuarios que aceitaram
participar da pesquisa. Os dados estédo na figura 5:
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Figura 5 — Género dos Usuarios

Género

Fonte: o autor

Pelo descrito nos dados apresentados, a maioria dos participantes da
pesquisa é do sexo masculino 59% e os 41% restantes € do sexo feminino.

A maior parte dos usuarios € do sexo masculino, apesar de que a diferenca
entre os dois géneros ndo é muito significativa.

Na segunda questdo foi realizado um levantamento sobre o grau de

escolaridade dos entrevistados. Na figura 6 estdo descritos os resultados:

Figura 6 — Grau de Escolaridade

Grau de Escolaridade

Fonte: o autor

Com relacédo ao grau de escolaridade, os entrevistados, 26% possui ensino
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médio, 59% possui ensino superior e 15% possui pos-graduacao. Algo que pode ser
destacado é com relacdo aqueles que responderam possuir ensino médio: podem
ser incluidos nesta perspectiva os técnicos em enfermagem, que sao profissionais
da saude e que optaram por se considerar como possuidores de ensino nédio e
aqueles que séo funcionarios de empresas associadas que ndo possui curso
superior.

No que se percebe nos dados € que a maioria dos usuarios possui ensino
superior, quase 60% dos entrevistados. Um maior grau de escolaridade possibilita
que a utilizacdo e compreensao do sistema Sicoob seja mais facil.

A terceira pergunta € sobre o municipio do qual o cliente possui sua conta na
Sicoob: Caratinga, Carangola e Manhuacu. Na figura 7 pode-se encontrar as

respostas:

Figura 7 — Agéncia de onde é cliente

Agéncia de onde é Cliente

Manhuagu
15%

Fonte: o autor

A instituicdo financeira em questdo possui agéncia em trés municipios:
Caratinga, Carangola e Manhuacu. Mais de 60% dos usuarios entrevistados sao
clientes da agéncia em Caratinga. O questionario seria disponibilizado apenas na
agéncia em Caratinga, mas acabou incluindo todos os usuarios do sistema.

Em seguida, os entrevistados responderam sobre o tempo em que sé&o
clientes do Sicoob: menos de 1 ano, de 1 a 3 anos, de 3 a 6 anos, de 6 a 10 anos e

mais de 10 anos. Na figura 8 estao as informacoes:
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Figura 8 — Tempo como cliente Sicoob

Tempo como Cliente Sicoob

Fonte: o autor

Observando os dados apresentados, 17% € cliente a menos de 1 anos,
enquanto 21% é cliente entre 1 a 3 anos, 26% é cliente entre 3 e 6 anos, 18% é
cliente de 6 a 10 anos e 0s 18% restantes é cliente ha mais de 10 anos. Somente
17% é cliente do Sicoob ha menos de um ano, enquanto no restante da amostra
existe percentual de clientes ha mais de 10 anos. O tempo em que utiliza o sistema
Sicoob pode influenciar os usuérios em suas respostas, pois jA se encontram
familiarizados com a interface e o acesso, ndo encontrando muitas dificuldades.

Encerradas as perguntas sobre o perfil do cliente, passou-se a utilizagdo do
sistema. Na questdo de numero 6 os entrevistados responderam sobre a frequéncia

em que utiliza o autoatendimento. No figura 9 encontram-se as respostas:

Figura 9 — Frequéncia de utilizacdo do autoatendimento

Frequéncia de Utilizacao do Autoatendimento

Fonte: o autor
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Nos dados da pesquisa se percebe que 33% dos entrevistados utiliza o
sistema 1 vez por semana, outros 33% utiliza o sistema 2 vezes por semana, 12%
utiliza o autoatendimento 3 vezes por semana e 0s 22% utiliza o sistema de
autoatendimento 4 vezes por semana.

O autoatendimento é relativo aos caixas-eletrnicos que estédo disponiveis na
agéncia ao acesso do cliente, seja por meio de cartdo ou de identificacdo biométrica.
A maior frequéncia de utilizacdo do autoatendimento ficou entre 1 e 2 vezes por
semana, e este fator pode ser considerado devido ao acesso para algumas funcbes
como extrato serem gratuitas se utilizadas 1 vez por semana, e desta forma, 0s
usuarios evitam utilizar muito algumas func¢des do autoatendimento evitando gerar
custos desnecessarios.

Na proxima questdo os entrevistados responderam sobre a frequéncia de
utilizacdo do internet banking. As frequéncias propostas foram as mesmas da
pergunta sobre o autoatendimento. Na figura 10 estdo descritas todas as respostas:

Figura 10 — Frequéncia de utilizacao do Internet banking

Frequéncia de Utilizagdao do Internet Banking

1vez por semana
2%

3 vezes por
semana
15%

Fonte: o autor

Sobre a frequéncia de utilizacdo do internet banking observou-se que 74%
dos entrevistados utiliza o sistema 4 vezes por semana, enquanto 15% utiliza 3
vezes por semana, 9% utiliza duas vezes por semana e apenas 2% utiliza somente
uma vez por semana. Se observar os dados da questdo sobre a utilizacdo do
autoatendimento e do internet banking, a frequéncia de utilizacdo do internet
banking, em termos de frequéncia é muito maior do que do autoatendimento.

Na questdo de numero 8 os usuarios responderam sobre a aparéncia visual
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das telas do sistema Sicoob, conforme dados da figura 11:

Figura 11 — Aparéncia visual das telas do Sistema Sicoob

Visual das Telas do Sistema Sicoob

Fonte: o autor

De maneira geral, maior parte dos usudarios considerada que a aparéncia
visual do sistema é de facil compreensdo, com 74%, enquanto os demais 26%
consideram que existem algumas coisas dificeis e outras faceis. Como a maior parte
dos clientes utiliza o sistema Sicoob ha mais de 03 anos, é visivel que estes nao
encontram grandes dificuldades, podendo considerar o sistema de féacil
compreensao.

Na pergunta seguinte os entrevistados responderam sobre ter liberdade na
utilizacdo do sistema, podendo corrigir, anular e escolher as fungbes. Na figura 12

estdo descritas as respostas:
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Figura 12 — Liberdade de utilizagdo do Sistema

Liberdade de utilizacdao do Sistema

Ndo acho

Fonte: o autor

Diante dos dados apresentados na figura anterior, percebe-se que 80% dos
usuarios considera ter liberdade na utilizacdo do sistema, podendo anular, corrigir e
voltar as opgOes durante sua utilizagdo, enquanto 9% né&o considera ter liberdade e
11% né&o acha necessario utilizar tais recursos.

Pelo exposto, a maioria dos usuarios, um percentual de 80% afirmou que
sente liberdade ao utilizar o sistema Sicoob, ndo encontrando dificuldades em anular
ou corrigir o que estd fazendo durante o acesso. Isto se deve a facilidade de
interacdo do usuario com o sistema.

Na questdo numero 10 os entrevistados responderam sobre perceber um
padrdo na hora de utilizar o sistema e se as opgfes estdo sempre na mesma cor,
facilitando sua utilizag&o.

As opcbes para essa pergunta foram: sim, as opcdes estdo sempre na
mesma cor, facilitando a identificacdo; ndo, as opgbes e cores confundem e néo
percebi diferenca entre as cores.

As respostas encontradas nesta questéo estao descritas na figura 13:
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Figura 13 — Padré&o na Utilizagéo do Sistema

Padrao na Utilizacao do Sistema

Fonte: o autor

Nos dados apresentados, 70% dos usuarios acreditam que as opc¢des estao
nas mesmas cores, com uma padronizacao que facilita a utilizacdo; 23% acredita
que as cores e opcdes confundem no processo de utilizacdo, enquanto 7% nao
percebeu diferenga nas cores e opgoes.

O sistema Sicoob segue um padrdo nacional, onde as cores utilizadas pelo
cooperativismo sdo realcadas nos sistema Sicoob. Desta forma, mesmo quando ha
mudancas na interface, as cores tendem a ser mantidas.

Na questdo seguinte, os usuarios responderam sobre o sistema oferecer

protecdo contra erros na utilizacdo. As respostas constam na figura 14:

Figura 14 — Protecéo contra erros de utilizacdo

Protecdo contra erros
Oferece, mas ndo
explica
4%

Fonte: o autor
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Pelo apresentado nas informacgbes da figura, percebe-se que 90% dos
usuarios afirma haver percebido no sistema a protecao contra erros, onde o0 mesmo
explica onde esta o erro, enquanto 6% néo percebeu e 4% afirmou que o sistema
oferece a protecdo mas nao explica.

Devido a facil compreensdo de funcionamento do sistema Sicoob e pela
interacdo do usudério como mesmo, 90% afirmou que percebe a protecdo contra
erros que o sistema oferece.

Na questdo de numero 12, os usuarios responderam sobre reconhecer 0s
passos de utilizacdo do sistema ou se € preciso memoriza-los. Na figura 15

encontram-se as respostas.

Figura 15 — Reconhece os passos de utilizacdo do Sistema

Reconhece os passos de utilizagcdo do Sistema

N3do, preciso
memorizar
14%

Fonte: o autor

Diante dos dados apresentados percebe-se que 74% dos usuarios reconhece
0s passos de utilizacdo do sistema Sicoob sem dificuldade, enquanto 14% né&o
reconhece, precisando memorizar e 12% acredita que 0s passos do sistema seguem
0 padrao de outros bancos, reconhecendo, portanto, os passos de utilizag&o.

Mesmo sendo um sistema voltado para o cooperado, o sistema Sicoob
preserva as caracteristicas necessarias para uma cooperativa, mas buscando propor
uma interface que facilite o acesso, nao diferindo muito dos demais sistemas.

Na questdo seguinte os usuarios responderam sobre considerar o sistema

Sicoob flexivel e de facil uso. Na figura 16 podem ser encontras as respostas:
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Figura 16 — Considerar o Sistema Sicoob Flexivel e de Facil Uso

Considera o Sistema Sicoob Flexivel e de Facil
Uso

Fonte: o autor

Nos dados que constam na figura 80% dos usuarios considera que o sistema
Sicoob é flexivel e de facil uso, enquanto 9% nao vé dificuldades e 11% né&o sabe
responder. Outro ponto que demonstra que o0 usudrio possui interacao e facilidade
na usabilidade do sistema € a resposta de 80% dos entrevistados de que o sistema
é flexivel e de facil uso.

A questdo seguinte os entrevistados responderam sobre a estética e
apresentacao das informacdes, se o sistema Sicoob é direto e facil de usar ou se
pode ser considerado complexo e confuso. Na figura 17 podem ser encontradas as

respostas.

Figura 17 — Estética e Apresentacao das Informacdes

Estética e Apresentagao das Informagodes

Fonte: o autor
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As respostas apresentadas pelos usuarios € que 53% acredita que o sistema
tem uma estética e apresentacdo de informacdes direto e facil, 15% acredita que
seja padréo das demais instituicbes financeiras, 18% considera normal e 14% nao
soube responder. E interessante ressaltar que em questdo anterior 80% dos
usuarios considerou o sistema Sicoob de uso facil, no entanto, apenas 53% acredita
que seja direto e facil. Pode ser porque o sistema é facil de utilizar, mas nédo é tdo
direito, sendo necessario passar por varias op¢cdes para conseguir o que se deseja.

Na proxima pergunta os usuarios responderam sobre o fato do sistema
oferecer meios de recuperar quando ocorre erro na utilizagdo. As respostas podem

ser visualizadas na figura 18:

Figura 18 — Sistema Oferece Meios de Recuperacédo de Erro

Sistema oferece recuperagao de erro

Oferece mas
ndo entendo
3% |

Fonte: o autor

Nas respostas apresentadas sobre os meios de recuperacdo de erro
oferecidos pelo sistema, 56% afirmaram que o sistema oferece, 29% afirmou que
oferece em algumas atividades, 3% disse que o0 sistema oferece mas que nao
entende o funcionamento e 12% afirmou ndo saber.

A maioria dos usuarios, 56%, declarou que o sistema oferece recuperacao de
erro e 29% disse que soO oferece em algumas atividades. Este percentual demonstra
gue Os usuarios, em sua maioria, conseguem acessar essa op¢ao de correcao de
erro sem dificuldades. Na questéo seguinte os usuarios responderam se em caso de
duavidas, o sistema oferece algum tipo de ajuda para encontrar o que precisa. As

respostas para essa pergunta estao descritas na figura 19.
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Figura 19 — Ajuda do Sistema em Caso de Duvida

O Sistema Oferece Ajuda em Caso de Duvida

Fonte: o autor

De acordo com os dados apresentados, 73% dos usuarios conseguem
encontrar ajuda no sistema quando tem duvidas, 12% disse que o sistema oferece
mas a ajuda nao auxilia na resolugdo do problema, 3% ndo consegue encontrar
ajuda e 12% disse que ndo sabe. Devido & facilidade de uso e acesso, 73% dos
usuarios conseguem ajuda do sistema quando tem alguma duavida, ndo sendo
necessaria a busca de outros recursos de ajuda, como funcionarios e atendimento
via telefone.

Em seguida os entrevistados responderam sobre quando ocorre alguma
davida na utilizacdo do sistema, qual a providéncia tomada. As respostas seguem na
figura 20:

Figura 20 — Duvida na utilizagdo do Sistema

Quando tem duvida, o que faz

Desiste
3%
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Quando tem alguma duvida na utilizagdo do sistema, os usuarios: 36% vai até
& agéncia pedir ajuda a algum funcionario; 32% liga para a central; 29% liga para a
agéncia e 3% desiste de utilizar o sistema.

Mesmo que 73% dos usuarios tenham afirmado em questdo anterior que
conseguem ajuda no proprio sistema, quando isso ndo € possivel, a maioria vai até
a agéncia ou liga para a central de atendimento. Como 0s usudrios conseguem
acessar e utilizar com facilidade o sistema Sicoob, frente a problemas que nao
podem ser resolvidos sozinhos, €& preciso que 0s usuarios busquem ajuda
necessaria.

Na questdo seguinte os usuarios foram perguntados sobre o que mais
gostaram no sistema. Foram abordados aspectos como facilidade, seguranca,
desempenho, rapidez e dada a opcdo aos usuarios que nao gostaram de nenhum
dos aspectos.

Na figura 21 podem ser encontradas as respostas:

Figura 21 — O que mais gostou no sistema

O que mais gostou no sistema

Rapidez
5%

Desempenho
6%

Fonte: o autor

O que os usuarios mais gostaram no sistema foi a facilidade de acesso 59%;
a seguranca na utilizacdo 18%; desempenho 6%, a rapidez do sistema 5% e 12%
afirmou ndo gostar de nada.

Os usuérios possuem um perfil de idade e de escolaridade que propicia a
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utilizagdo de sistemas de internet banking e de autoatendimento, e desta forma,
59% afirma que a maior qualidade do sistema Sicoob é a facilidade de acesso.
A outra questdo abordou o que eles menos gostaram na experiéncia de

utilizacao do sistema. As respostas estao na figura 22:

Figura 22 — O que menos gostou no sistema

Aspecto que menos gostou no Sistema

Dificuldade na
criagdo de senha
3%

Desempenho
4%

Fonte: o autor

De acordo com os dados, 65% dos usuarios ndo tem nenhum aspecto em
especial que ndo gostem, enquanto 15% ndo gostam da rapidez, 7% de seguranca,
6% da facilidade e 3% sente dificuldades na criacdo de senhas.

Com relacdo ao que menos gostou, a maioria dos usudrios nao possui
nenhum ponto em que ndo gostem do sistema. Acredita-se que a facilidade em que
utilizam o sistema Sicoob seja determinante nesta questao.

Na questédo seguinte, os entrevistados responderam sobre o que modificariam
na interface do sistema. Como resultado, 100% dos usuarios declarou ndo mudar
nada na interface.

Na questdo de numero 21, a pergunta foi sobre o que mudaria nas fun¢des de
acesso ao sistema. Na figura 23 encontram-se as respostas:
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Figura 23 — O que mudaria nas funcbes

O que mudaria nas fungdes

Facilitaria o acesso a
criagdo de senhas
3%

Fonte: o autor

De acordo com os resultados, 97% dos usuarios ndo mudariam nada nas
funcdes de acesso ao sistema, mas 3% gostaria de facilitar o acesso a criacdo de
senhas. Essa mesma porcentagem foi identificada na pergunta sobre o que menos
gosta no sistema, que foi a dificuldade em criar senhas. Como o sistema fornece
diversas opc¢Oes aos usuarios, até mesmo em questdo de erros, somente 3%
identificou como motivo de mudanca a questdo das senhas. Na questdo seguinte, 0
guestionamento foi sobre as principais dificuldades encontradas. Na figura 24 as
respostas estéo descritas:

Figura 24 — Principais dificuldades encontradas

Principais dificuldade encontradas

Acesso a0 site  ACESSO a0 menu
3% 3%

Fonte: o autor
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Cerca de metade dos usuarios ndo encontram dificuldades no acesso e uso
do sistema Sicoob, mas 21% declarou haver erros no sistema e 12% reclamou de
lentiddo. No que diz respeito aos erros, estes podem ser causados pelo proprio
usuario no momento de utilizacdo, e a lentiddo pode ser da conexdo com a internet
nao do sistema em si.

Os entrevistados responderam em seguida sobre quais as fun¢bes mais

utilizadas no acesso ao aplicativo. Os resultados estédo na figura 25:

Figura 25 — O que mais utiliza no aplicativo

O que mais utiliza no aplicativo

Transferéncia
5%

Fonte: o autor

As funcdes mais acessadas séo: 40% extrato, 40% pagamentos, 9% consulta
aos lancamentos no cartdo de crédito, 6% aplicacdes e 5% transferéncias.

Por ser um meio de acesso simples e sem custos bancarios para o usuario, €
muito comum que consultas como extratos sejam realizadas pelo aplicativo,
conforme descrito na pesquisa, onde 40% dos entrevistados declarou que utiliza o
aplicativo para consulta de extrato.

Os entrevistados responderam em seguida sobre quais as fung¢des mais
utilizadas no acesso ao autoatendimento. Os resultados estdo na figura 26:
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Figura 26 — Fungdes que Mais utiliza no Autoatendimento

Fungdes que mais utiliza no autoatendimento

Transferéncia
8%

Fonte: o autor

Percebe-se que 60% dos usuarios tem como funcdo mais utilizada a de
saque, seguida por 25% utiliza o depdsito, 8% a transferéncia e 7% pagamento de
titulos e convénios.

Como existe a opcédo de pagamentos e consultas no internet banking, a
maioria dos usudrios sO vai a agéncia utilizar o autoatendimento para realizar

saques, que nao podem ser feitos virtualmente.

4.3 Discusséao

Pelo exposto nos dados da pesquisa, a maioria dos usudrios do sistema
Sicoob ndo apresenta grandes dificuldades na utilizacdo do sistema, pois 80%
declarou que o sistema € de facil utilizacao e flexivel, 53% disse que o sistema é
direto e facil, 56% disse que encontra ajuda na utilizacdo dentro do proprio sistema e
73% declarou que a ajuda oferecida auxilia na resolugéo do problema encontrado na
utilizacéo.

Outros dados que devem ser salientados é que 59% destacou que a maior
qualidade do sistema é a facilidade em utilizar, 65% ressaltou que nado possui
nenhum ponto do sistema que ndo goste e 49% afirmou ndo encontrar nenhuma
dificuldade na utilizagéo do sistema.
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Para Santos (2012) a usabilidade de um sistema esté relacionado a alguns
fatores, que sao: facilidade em aprender como usar com pouco treinamento,
facilidade em lembrar o que se aprendeu em uma proxima utilizagdo, maximizacéo
da atividade de maneira que seja realizada de forma rapida e facil, minimizacéo de
ocorréncia de erros e maximizacao da satisfacéo do usuario.

Com base no supracitado, pode-se considerar a usabilidade do sistema
Sicoob, pois de acordo com os dados apresentados, 0s usuarios consideram que o
sistema é facil de utilizar, rapido, pouca chance de erro e encontram-se satisfeitos

em sua utilizagao.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa aqui descrita objetivou analisar as questdes relacionadas a
usabilidade do sistema Sicoob, tanto o autoatendimento quanto o internet banking.

Destaca-se em primeiro lugar a disponibilidade da empresa onde foi realizada
a pesquisa em possibilitar o acesso as informacfes e dos clientes que
voluntariamente participaram.

Um ponto que gerou dificuldade no levantamento dos dados € que a pesquisa
€ de carater voluntario e foi colocada na interface de usuario, e que desta forma, o
usuario poderia ou nao responder, levando a demora na consecucdo de uma
amostra de 60 entrevistados.

No entanto, se pode perceber que a avaliacdo dos usuarios com relacdo ao
sistema € muito boa, pois as respostas apresentadas pelos entrevistados
demonstraram um nivel de avaliagédo positivo.

As principais vantagens destacadas pelos usuérios foram: sistema flexivel, de
facil utilizacdo, oferece ajuda frente as duvidas, d4 op¢édo de retorno em caso de
erro, é seguro e nao apresenta grandes dificuldades no entendimento.

Mesmo diante de respostas tdo positivas, ainda existem os problemas que
foram apresentados por uma minoria, como: as opc¢des de ajuda ndo auxiliam de
verdade, em casos de erro € complicado entender o procedimento a seguir, dificil
em fazer a senha no sistema, e 0 acesso ao site € um pouco lento.

Desta maneira, recomenda-se que o0 sistema seja avaliado, e caso a
instituicdo financeira acredite necessitar de melhorias, que estas sejam realizadas,

para mais comodidade do seu cooperado.
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ANEXO

Anexo 1 — Autorizacdo da Cooperativa para Coleta de Dados

SICOOB
Caratinga, 29 de Novembro de 2017.

AUTORIZAGAO

A COOPERATIVA DE ECONOMIA E CREDITO MUTUO DOS MEDICOS E
PROFISSIONAIS DA SAUDE DA REGIAO DE CARATINGA, MANHUACU E
CARANGOLA LTDA — SICOOB PROFISSIONAIS DA SAUDE, inscrito no CNPJ sob o n°
71.261.184/0001-91, endereco rua Joao Pinheiro, 241 — Centro, Caratinga/MG, autorizo o
aluno Luiz Henrique Dias do curso de Ciéncia da Computagéo a realizar levantamento de
dados por meio de questionario e divulgar as informagdes encontradas.

)

‘/E zzé:’ﬂ//L’)
José Ferreira Baido
Diretor Presidente

Caratinga - Rua Joao Pinheiro, 241 - Centro - Caratin
> Pi ; ga - MG - Tel.:(33) 3321-4224
Manhuagu - Rua Anténio Wellerson, 38 - Centro - Manhuagu - MG - Tel.: (33) 3331-1878
Carangola - Rua Santa Luzia, 34 - Centro - Carangola - MG - Tel.: (32) 3741-3966




Anexo 2 - Questionario

1) Idade:

2) Sexo:

() Masculino
( ) Feminino

3) Escolaridade:

) Ensino Fundamental
) Ensino Médio

) Ensino Superior

) POs-graduado

) Mestrado

) Doutorado

(
(
(
(
(
(

4) Cliente de qual agencia:

( ) Caratinga
( ) Manhuacu
( ) Carangola

5) H& quanto tempo é cliente do Sicoob Profissionais da Saude?

( ) Menos de 1 ano
( )de1la3anos

( ) de 3a6 anos

( )de 6al0anos
( ) 10 anos ou mais

6) Quantas vezes por semana utiliza o auto atendimento (caixa eletrénico) ?

( ) Nao utiliza

( ) 1 vez por semana

( ) 2 vezes por semana
( ) 3 vezes por semana
(

) 4 vezes por semana ou mais
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7)Quantas vezes por semana utiliza o sistema online (internet banking ou Aplicativo

Sicoobnet do Sicoob)

( ) N&o utiliza

( ) 1 vez por semana

( ) 2 vezes por semana
( ) 3 vezes por semana
()

4 vezes por semana ou mais
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8) Como voceé percebe a aparéncia visual das telas do sistema Sicoob? E facil de
compreender ou dificil?

( ) Dificil compreenséao
( ) Féacil compreensao
( ) Algumas opcdes faceis, outras dificeis

9) Vocé tem liberdade na utilizagdo do sistema, podendo escolher as opgoes, corrigir
e anular funcdes?

im

o
o

()S
()N
()N

an Qe

acho necessario

10) Vocé percebe um padrao na hora de utilizar o sistema? As opcdes estdo sempre
na mesma cor, facilitando o acesso?

( ) Sim, as opc¢des estdo sempre na mesma cor, facilitando a identificagéo
( ) Nao, as opcdes e cores confundem
( ) N&o percebi diferenga entre cores

11) O sistema te oferece protecéo contra erros na hora de utilizar, e quando vocé
erra, te explica o por qué?

( ) Sim, quando erro me explica onde esta o erro
( ) Nao
( ) Oferece mais ndo explica o que fazer

12) Vocé reconhece os passos para utilizagdo do sistema ou precisa memoriza-los?

( ) Sim, segue o padrao dos outros bancos
( ) Sim, sem dificuldades

( ) N&o, preciso memorizar

( ) Nao, toda vez preciso identificar

13) Vocé considera o sistema Sicoob flexivel e de facil uso?

( ) Flexivel e de facil uso

( ) Complicado, vérias vezes me perdi na utilizacao
( ) Nao possui explicacdes suficientes

( ) N&o vejo dificuldades depois de memorizar

( ) N&o sei responder

14) Com relacao a estética e apresentacao das informacdes, vocé considera o
sistema Sicoob direto e facil de usar ou complexo e confuso?

) Padrado de outros sistemas
) Direto e facil

) Complexo e Confuso

) Indiferente / normal

(
(
(
(
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( ) Nao sei

15) O sistema te oferece meios de se recuperar de erros cometidos na utilizacado?
() Sim
( ) Em algumas atividades sim
()N
()N

0]
o sei

O Qn

16) Quando vocé tem dulvida, o sistema te oferece ajuda para encontrar o que
precisa?

() Sim

( ) Oferece mais acho complicado
( ) Oferece mais ndo ajuda

( ) Nao

( ) Nao sei

17) Quando vocé tem duvida na utilizacdo do sistema o que vocé faz?

( ) Liga central de atendimento ao cliente

( ) Liga para Cooperativa

( ) Vai ate a Cooperativa e pede ajuda a um funcionario
( ) Nao faz nada

( ) Desisto
( ) Outros:

18) O que vocé mais gostou no sistema?

( ) Aparéncia

( ) Rapidez

( ) Facilidade

( ) Desempenho
( ) Seguranca

( ) Nenhum

( ) Outros:

19) O que vocé gostou menos?

( ) Aparéncia

( ) Rapidez

( ) Facilidade

( ) Desempenho
( ) Seguranca

( ) Nenhum

( ) Outros:

20) O que vocé moadificaria na interface ?

( ) Nada



( ) Outro:

21) O que vocé modificaria nas funcbes ?

( ) Nada
( ) Outro:

22) Quais as principais dificuldades encontradas?

( ) Acesso ao sistema

( ) Acesso ao menu

( ) Lentidao

( ) Sistema com erros

( ) Leitura de codigo de barras
( ) Sem dificuldades

( ) Outros:

23) Ao utilizar o aplicativo qual a opg&o vocé mais utiliza?

( )Extrato
( )Pagamentos de titulo ou convénios
( )Aplicacoes

( )Transferéncias

( )Outros

24) Ao utilizar o auto atendimento qual a opcéo vocé mais utiliza?

( ) Depositos

( ) Saques

( )Extrato

( )Pagamentos de titulo ou convénios
( )Aplicactes

( )Transferéncias

( )Outros

25) Vocé utiliza ou ja utilizou outros sistemas de outros bancos ou cooperativa ?

( ) Sim ja utilizei
( ) Sim utilizo
( ) Nao
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26) Se ja utilizou ou utiliza outros sistemas de quais bancos abaixo vocé ja utilizou ?

( ) Caixa Economica Federal
( ) Banco do Brasil

() Itau

( ) Bradesco

( ) Santander

( ) N&o utilizo

( ) Outro:



