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Parte 1 - Critérios de avaliacao
de sitios

* Principios gerais para a criacao de boas
Interfaces (Shneiderman)

o Caracteristicas especificas de boa
usabilidade na Internet (Jacob Nielsen)

* A gualidade de um sitio enguanto canal
de prestacao de um servico ao
utilizador (WEBQUALT™V)
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Parte 2 - Comparacao de Sitios
de Banca na Internet

e Os servicos financeiros

* Os diferentes canais de prestacao de
Servigcos

* Os sitios de Banca na Internet
— BPI
—BCP
— BES
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Principios Gerais para a Criacao
de Interfaces

e Orientacao para o utilizador
 Economia da interaccao
 Regras gerais
— Consisténcia, criacao de atalhos,
modularidade, eliminacao de erros,
recuperacao de estados, controlo, reducao
das necessidades de memoaria.
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Caracteristicas Especificas de
Boa Usabilidade da Internet

 Desenho de paginas
e Desenho de conteudos
e Desenho de sitios
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Desenho de Paginas

o Simplicidade
 Ter em atencao a variedade de
dispositivos que podem ser usados

« Ter em atencao os tempos de resposta
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Desenho de Conteudos

« O conteudo é o principal

e Texto conciso e claro

e Legibilidade

* Dar respostas rapidas e uteis
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Desenho de Sitios

e Estrutura simples e clara
 Permitir a orientacao e localizacao

 Facilitar a navegacao e oferecer
funcoes de procura
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WEBQUAL™

e A qualidade é determinada pelo
utilizador

 Enfoque na satisfacao subjectiva da
utilizacao do sitio (percepcao por parte
do utilizador).
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WEBQUAL™

Facilidade de
Utilizacao

Utilidade

Entretenimento

Qualidade
do Sitio

Relacao
Complementar
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Facilidade de Utilizacao

« A facilidade com que uma pessoa
considera que consegue usar o sitio.

Desenho

Interactividade .
Facilidade de

utilizacao

Tempo de resposta

Utilizac&o intuitiva
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Utilidade

e O grau de utilidade gue uma pessoa
atribui ao sitio na satisfacao das suas
necessidades.

Informacao

FuncGes adequadas

Confianga Utilidade

Servico ao cliente
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e O grau de Iinteresse e divertimento que

Entretenimento

O Sitio suscita no utilizador.

Avaliagado de Sitios

Envolvéncia

Visual

Inovacéao

AN
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Relacao Complementar com os
outros canais

* A classificacao que uma pessoa atribui
ao sitio como alternativa aos canais

tradicionails, e a forma como reflecte a
Imagem da empresa.

Integracéo da
Comunicacéao

Relacéao

- complementar

Realizacao de P
operacoes

Capacidade de
substituicao
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Desenho

Interactividade

Tempo de resposta

Utilizac&o intuitiva

Informacéo

Adequacéo das funcdes

Confianca

Servico ao cliente

Envolvéncia

Visual

Inovacéao

Integracdo da comuniacao

Relagdo com o negdcio

Capacidade de substituicao

WEBQUAL™

Facilidade de utilizacédo

Utilidade

Qualidade
do Sitio
Internet

Intencéo de

revisitar

Entretenimento

Relagdo Complementar

Intencdo de compra
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Os servicos financeiros

e Servicos financeiros - intangiveis, por vezes
dificeis de avaliar.

* Diversidade de perfis de clientes e de
servicos prestados.

 Grande diversidade de interaccoes entre
cliente e empresa (Balcoes, banca telefonica,
ATM, Banca na Internet).

* Relacao continuada, onde a confianca
assume um papel importante.
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