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RESUMO

A Internet e 0 Mobile Banking ampliaram 0 acesso aos servigos bancarios, sendo um canal de
relacionamento e de fornecimento de informacBes que baseiam decisdes diarias das pessoas.
O objetivo desta pesquisa foi avaliar a Qualidade da Informacdo (QI) na 6tica de usuarios de
Internet Banking (IB) ou Mobile Banking (MB). Foram realizados dois surveys. O primeiro
com 106 participantes visando levantar cinco dimensdes consideradas mais importantes por
clientes bancéarios para avaliacdo da QI e o segundo com 201 usuérios de IB ou MB com
aplicacdo do instrumento Assessment Information Quality Methodology (AIMQ), proposto
por de Lee et al. (2002). Utilizaram-se testes ndo paramétricos (Mann-Whitney, Kruskal-
Wallis e o Coeficiente de Correlacdo de Spearman) nas analises dos dados. Os resultados
mostraram que informacGes disponibilizadas em portais de 1B ou aplicativos MB sao
percebidas como de elevada QI. Esses resultados da pesquisa convergem para o atendimento
de expectativas de alta qualidade da Informac&o nesse canal de autosservico.

Palavras-chave: Qualidade da Informac&o. Internet Banking. Mobile Banking.
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ABSTRACT

The Internet and Mobile Banking have expanded the access to banking services as a channel
for relationship, providing information that support people's daily decisions. The aim of this
study was to evaluate the Information Quality (I1Q) from the perspective of Internet Banking
(IB) and Mobile Banking (MB) users. Two surveys were carried out. The first one with 106
participants aimed raising five dimensions considered more important by banking clients for
IQ assessment, and the second with 201 Internet Banking and Mobile Banking users with
application of the Assessment Information Quality Methodology (AIMQ) instrument,
proposed by de Lee et al. (2002). Non-parametric tests (Mann-Whitney, Kruskal-Wallis and
Spearman's Correlation Coefficient) were used for data analysis. The results showed that
information made available in IB portals or MB applications is perceived as having high 1Q.
These study’s results converge to the fulfillment of expectations of high quality of
Information in this channel of self-service.
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1 INTRODUCAO

Os bancos tém expandido canais de autosservigo por meios virtuais, a fim de melhorar a
experiéncia do usuario (FEBRABAN, 2015). Assim, estdo investindo em Tecnologia da
Informacgéo (TI) ndo apenas com objetivo de reduzir custos e aumentar os lucros, mas de
aperfeicoar a oferta de servicos ao consumidor, aumentando a flexibilidade e contribuindo
para a inovacao (BEAL, 2001). As institui¢cBes bancarias investiram R$ 21,5 bilhdes em TI no
ano 2014 e R$ 19 bilhdes no ano 2015, focalizando em Internet Banking (IB) e Mobile
Banking (MB) (FEBRABAN, 2014; 2015). Nos ultimos trés anos, os canais IB/MB se
consolidaram como principais canais de relacionamento entre banco e clientes, somando 54%
de todas as operagdes realizadas no ano 2015 (FEBRABAN, 2015). Entre 2008 e 2015 o
volume de transac@es financeiras em canais digitais — internet e demais dispositivos méveis
subiu 481%, deslocando-se de 6 para 28,9 bilhGes de transagdes (FEBRABAN, 2016). Na
pesquisa FEBRABAN publicada em 2018, relativa ao ano-base 2017, o uso de smartphones
em transacdes financeiras (MB) propiciou a realizacdo de 225 milhdes de contratacdes de
crédito (alta de 141% em relacdo a 2016) e os clientes bancarios fizeram 889 milhdes de
pagamentos via Mobile Banking (MB) em 2017, o que correspondeu a um aumento de 85%
em relagdo a 2016. Isso denota a ‘decolagem’ do MB nos Gltimos dois anos. O MB e 0 IB tém
levado a reducdo do nimero de agéncias bancérias fisicas. Em 2016, havia no pais 23,4 mil
agéncias. Em 2017 esse nimero caiu para 21,8 mil agéncias (FEBRABAN, 2018). Tendo em
vista que as informagdes disponibilizadas nos sistemas de IB e MB s&o utilizadas
frequentemente como base para a tomada de decisfes, surge a necessidade de avaliar
Qualidade da Informacdo (QI), a fim de identificar se atende a necessidade do usuario de
servigos bancarios.

Lee et al. (1999), O’Brien (2004), Kim, Kishore e Sanders (2005) e Eppler (2006)
definiram dimens6es para avaliar a Ql. Wand e Wang (1996), em um esforco ontoldgico,
trouxeram os termos mais utilizados, dentre eles: acurécia, confianca, oportunidade,
relevancia, completeza, consisténcia, entre outros. Como se verifica, QI € um construto
multidimensional, composto por varios critérios de avaliacdo dessa qualidade. Este trabalho se
debrucou sobre alguns desses critérios para o desenvolvimento da pesquisa.

Como sistemas de IB realizam anualmente 19 bilhdes de transac6es, e 0 MB expandiu-
se 209% nos altimos cinco anos (FEBRABAN, 2014), tornou-se oportuna uma investigacdo
que avaliasse a Qualidade da Informacdo (QI) fornecida. Assim, definiu-se como objetivo
geral do estudo: Avaliar a Qualidade da Informacdo (QI) disponibilizada pelo Internet
Banking e pelo Mobile Banking na dtica de usuérios. E como objetivos especificos: 1)
Identificar o grau de importancia atribuida por usuarios as dimensdes da Qualidade da
Informacgéo no contexto de Internet Banking e Mobile Banking; 2) Identificar a avaliagdo da
Qualidade da Informacéo disponibilizada por sistemas de Internet Banking e Mobile Banking
na Gtica de usuérios deste servico; 3) Verificar a existéncia de diferengas significativas na
avaliacdo da Qualidade da Informacéo considerando diferentes grupos ou perfis de usuarios.

O estudo traz como contribui¢cdo académico-gerencial a ampliagdo do conhecimento
sobre 0 uso de canais de autosservi¢co apoiados em TICs e, em especial, do mercado
financeiro em que novos modelos de negocios tém ameacado estruturas bancarias
tradicionais. Os novos modelos tém sido apoiados em TICs. Por essa razdo, conhecer a
avaliacdo do usuario de canais de IB e MB de bancos tradicionais podera trazer a luz quais sdo
0s caminhos inovadores rumo a um mercado atualmente ocupado por fintechs. Este estudo
apresenta aquilo que o cliente bancario valoriza e percebe como qualidade da informagéo
nessa relagéo de servigo. Sendo assim, os resultados da pesquisa poderdo indicar a gestores do
setor aqueles fatores que sé@o cruciais a melhoria da usabilidade, da tecnologia empregada, do
contetido das informacdes e de sua qualidade. Isso, certamente, contribuird para a melhoria da
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relacdo entre fornecedor de servicos e respectivos usuarios, que é o grande proposito em uma
economia predominantemente baseada em servigos, como a atual.

2 REFERENCIAL TEORICO

A literatura fornece diversos nomes para 0s componentes de um mesmo fenémeno —
os Sistemas de Informacdo baseados na Web (SIW), dentre eles: Web-Based Information
System, Web Information System, Web-Basead System, Web-Based Application, Web
Application, Web Software Application, (Web Solution, Web Sites e Interactive Web
Application (HOLCK, 2003). Para o autor, o SIW é “um Sistema de Informagdo apoiado por
computadores, utilizando a tecnologia WWW, e acessado por meio dos navegadores de
Internet” (p.2). Os SIW se diferenciam de Web Sites tradicionais, uma vez que possibilitam a
manipulacdo e processamento dos dados de forma interativa (TAKAHASHI, 1998). Além
disso, permitem a identificacdo do usuario e a personalizacdo das informacdes.

Segundo Diniz (2006) o Internet Banking (IB) consiste em prestar servi¢os bancarios
por meio da Internet. O termo MB (Mobile Banking) refere-se ao acesso do IB por meio de
smartphones, tablets etc. Esta pesquisa considerou a avaliacdo de clientes bancérios que
utilizam, seja o 1B, seja 0 MB. O IB engloba, inevitavelmente, as aplicacbes MB. O MB pode
ser definido segundo Laukkanen e Kiviniemi (2010, p. 373), como “uma interagdo na qual o
consumidor esta conectado a um banco via dispositivo mével, como um telefone celular,
smartphone ou assistente pessoal digital (Personal Digital Assistant - PDA)”.

“Diariamente, 20 milhdes de paginas sdo desenvolvidas na WEB e todos os dias as
pessoas ficam frustradas tentando administrar as informagdes que recebem” (GELLE;
KARHU, 2003, p. 634-635). Eppler e Mengis (2004) discutiram o problema da sobrecarga de
informacdes (information overload), e Allen e Shoard (2005) trouxeram & luz a discussdo do
impacto das tecnologias mobile na sobrecarga de informacgdes. O fato de receber ou ter que
lidar com muita informacdo no cotidiano faz com que as pessoas passem por experiéncias
nem sempre agradaveis de sobrecarga sensorial, cognitiva, de comunicacéo e, até mesmo, de
fadiga de informagdes (EPPLER; MENGIS, 2004). A curva em U invertido, proposta e
discutida por varios autores ha mais de 20 anos, continua atual na medida em que demonstra
que o processo decisorio, que exige informacdes, esgota-se em determinado ponto da reta, € a
partir dali o que se tem, em termos de informacbes, € uma sobrecarga — nem sempre
necessaria a conclusdo, com acuracia, de um processo decisério. A Figura 1 ilustra esse
processo:
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Figura 1: Sobrecarga de Informagdo — Curva em U invertido
Fonte: Eppler e Mengis (2004); Damacena, Marra e Petroll (2012).
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Allen e Shoard (2005) realizaram um estudo qualitativo com tomadores de decis@o
(gestores séniores) acerca do impacto das tecnologias moveis na experiéncia de sobrecarga de
informacdo dos usuarios. Quando analisado o uso de portateis BlackBerryTM por gestores de
niveis superiores e seus assistentes (como secretarias(os) etc.), constatou-se que o
comportamento informacional dos gerentes e suas estratégias de enfrentamento mudou desde
a introducéo de dispositivos moveis. Os autores obtiveram como principal conclusdo o fato de
que o gerenciamento de informacgdes pessoais passou a ser distribuido de maneira mais
uniforme ao longo do dia. Assim, a tecnologia permitiu que esses chefes ‘espalhassem a
carga’ e, curiosamente, ao fazé-lo, ajudou a aliviar alguns das pressdes criadas pela
sobrecarga de informacdes. Portanto, o assunto é bastante controverso quando se associam 0s
avancos promovidos pelas tecnologias mdveis ao processo decisério e a sobrecarga de
informagdes. Existem trade-offs a serem considerados nessa discussdao. Quando um dos
chefes entrevistados nesse estudo afirmou que: 'Eu raramente envio mensagens complicadas
no BlackBerry ... Eu costumo manté-las bastante curtas e simples ', os autores destacaram que
a estratégia de aproximacao (ou responder de maneira ndo precisa) era evidente na acdo dos
gestores, e era encorajada pelo uso dos dispositivos. Entretanto, a falta de detalhes da
informacdo poderia gerar a solicitacdo de esclarecimentos adicionais por parte do destinatario
(ALLEN; SHOARD, 2005, p.12).

Dados com qualidade insuficiente podem prejudicar os propdsitos estratégicos da
organizacdo. A “eficacia de uma organizagdo ¢ dependente da qualidade da informagédo, que
pode ser assegurada através de uma politica continua de avaliacdo e administracdo” (PRICE;
SHANKS, 2005, p. 1).

O acesso a informacgdo em tempo real, a sensacao de controle da operacgdo financeira,
a possibilidade de consultar com seguranca o saldo bancério e outras informacdes financeiras,
tudo isso fez com que estudos mais recentes mostrassem que a satisfacdo do usuario de MB é
elevada. Mas, ainda existem varios consumidores que ndo estdo dispostos a utilizar o MB
frequentemente (LAUKKANEN; KIVINIEMI, 2010, p. 374).

A QI tem sido definida de véarias formas, mas nem sempre de modo preciso, pois
depende do contexto. No entanto, é consenso que a QI se refira a determinado conteldo,
formato, custos e caracteristicas de tempo que gerardo valor para usuarios (EPPLER, 2006).
Para O’Brien (2004) a QI é percebida quando a informacéo possui as caracteristicas ou
atributos que a tornem valiosa.

Wand e Wang (1996) e Wang et al. (2005) propuseram dimensfes ou atributos que
definem o construto QI. Pipino, Lee e Wang (2002) perceberam a importancia de se mensurar
a Ql. Lee et. al (2002) propuseram a metodologia Assessment Information Quality
Methodology (AIMQ) que é a base desta pesquisa. A AIMQ é composta por trés elementos
metodoldgicos: PSP/IQ, Instrumento 1Q Assessment (IQA) e Técnica para Analise de
Lacunas. O modelo PSP/IQ (Product and Service Performance Model for Information
Quality) foi desenvolvido a partir da perspectiva do consumidor, sendo organizado um
conjunto de 15 dimensdes-chave, a saber: acessibilidade, quantidade, credibilidade,
completeza, concisdo, consisténcia, facilidade de uso, livre de erros, interpretabilidade,
objetividade, relevancia, reputacdo, seguranca, volatilidade e entendimento. J& Lima, Macada
e Vargas (2006) propuseram uma adaptacdo das dimensdes de Pipino, Lee e Wang (2002),
resumindo-as a quatro categorias, tais como: Intrinseco (credibilidade, livre de erros,
objetividade e reputacdo); Contextual (quantidade completeza, relevancia e volatilidade);
Representativo (conciséo, consisténcia, interpretabilidade e entendimento); Acessibilidade
(acessibilidade, facilidade de uso e seguranca).

Dentre as dimensdes supramencionadas, detalham-se os conceitos das que foram
exploradas na atividade empirica deste estudo: seguranca, credibilidade, livre de erros,
acessibilidade e entendimento. Quanto a seguranca, merece destaque a reflexdo de Elbehiery
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et al. (2014), que alertam que a seguranca ndo deve ser uma reflexdo a posteriori no
processo de desenvolvimento e design de software. Alids, quando a preocupacdo com
seguranca existe desde o inicio do desenho do servico, isso podera induzir a ado¢do do
sistema ou aplicativo. A credibilidade significa que os dados ou informacgdes séo
considerados verdadeiros e crediveis (LEE et al., 2006, p. 55). Uma informacdo livre de
erros tem relacdo com a acurécia, i.e., representa que a informacao esté correta (LEE et
al., 2006, p. 55). A acessibilidade ¢ refletida na facilidade de alcance/obtencdo do dado
ou informacdo (LEE et al., 2006, p. 59). Por fim, o entendimento diz respeito a
compreensibilidade da informacdo. Esta é facil de entender? E facil ou dificil
compreender o significado da informacgdo? (LEE et al., 2002, p. 144).

3 METODOS E TECNICAS ADOTADOS NA PESQUISA

O estudo foi realizado por meio de um levantamento, em abordagem quantitativa,
descritiva.

A populacédo do estudo restringe-se a clientes bancarios que utilizam o autosservigo de
Internet Banking (IB) ou Mobile Banking (MB). Segundo a FEBRABAN (2014) o Brasil tem
51 milhdes de contas que utilizam IB. Para os fins desta pesquisa, como se demonstra na
Tabela 1, mais adiante, a amostra de clientes segmentada por bancos correspondeu a 61,8% de
clientes de bancos publicos brasileiros e 38,2% eram clientes de bancos privados. Nenhuma
das instituicbes foi caracterizada como fintech. Portanto, toda a amostra correspondeu a
clientes de bancos tradicionais, publicos ou privados, atuantes no mercado financeiro
brasileiro.

A amostragem foi ndo probabilistica, por acessibilidade e a pesquisa foi realizada em
duas etapas. Sendo a primeira composta por 106 questionarios e a segunda por 201. Apenas a
segunda amostra foi utilizada nos testes ndo paramétricos descritos e discutidos a seguir.

Diante dos modelos discutidos foi selecionada a metodologia AIMQ (LEE et al.,
2002), pois possuia instrumento validado (ZHU et al., 2014). O componente do método AIMQ
aplicado neste estudo foi o Instrumento IQ Assessment (IQA), desenvolvido por Lee et al.
(2002). As medidas propostas no instrumento foram avaliadas através do Alfa Cronbach e
analise fatorial. Assim, excluidos os itens que ndo contribuiam significativamente, chegaram
ao resultado de 4 a 5 itens por dimensao e a versao final do IQA comp0s-se de 65 itens dentre
15 dimensdes, por meio de uma escala de 11 pontos, que variava de 0 a 10.

O instrumento utilizado nesta pesquisa foi uma adaptacdo de Lima (2007). Levando-se
em consideracdo as peculiaridades dos sistemas de IB/MB com intuito de viabilizar a coleta e
analise dos dados, as dimensfes avaliadas foram delimitadas pelas cinco dimensGes mais
importantes, identificadas no primeiro survey, no qual os clientes bancarios deveriam
assinalar o quanto € importante a dimensdo da QI para avaliar o IB/MB, utilizando um escala
tipo Likert de 5 pontos, que variavam de 1 (Pouco Importante) a 5 (Muito Importante). A
segunda fase (segundo survey) foi composta por 17 questdes para avaliar cada uma das cinco
dimensbes da QI classificadas como mais importantes por clientes bancarios na primeira
coleta. Nessa parte, a mensuragédo foi realizada por meio de escala tipo Likert de 7 pontos,
composta por respostas que variavam de 1 (Discordo Fortemente) a 7 (Concordo Fortemente).
Na Tabela 3 existente na secdo 4 de resultados e discussdo, € possivel apreciar 0s
itens/assertivas utilizados no instrumento.

Ressalta-se que o trabalho de Lima (2007) traz grande contribui¢do, uma vez que o autor
ja havia validado a escala da QI para a industria bancéria brasileira. Entretanto, como esta
pesquisa visava avaliar a QI tanto de clientes bancarios que utilizam IB quanto daqueles que
utilizam MB, considerou-se prudente a realizagdo de nova analise de confiabilidade do
instrumento no tocante as cinco variaveis escolhidas para este trabalho.
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Na coleta de dados, os questionarios foram distribuidos fisicamente no campus de uma
universidade federal brasileira e em redes sociais online, além do envio por e-mail. O
questionario online foi disponibilizado na plataforma SurveyMonkey no periodo de 4 a 11 de
maio de 2016 na primeira etapa e de 18 de maio a 1 junho de 2016 na segunda etapa. Todos
0s participantes do estudo, nas duas fases, eram clientes bancarios que utilizavam IB (Internet
Banking) ou MB (Mobile Banking). Isso era verificado na primeira pergunta-filtro do
questionario: se o0 sujeito era cliente bancario, e que apontasse, em seguida, em qual banco
possuia conta.

Quanto a analise estatistica dos dados, realizou-se a analise de frequéncias e médias para
caracterizacdo dos sujeitos participantes da segunda coleta (N=201). Para questdes pertinentes
a avaliacdo da QI, a normalidade dos dados foi verificada com o Teste de Kolmogorov-
Smirnov, concluindo-se que a distribuicdo ndo eram normal para nenhuma variavel do
(Ql_Global e as suas dimensdes) (KS<0,001). Assim, procederam-se testes ndo paramétricos
(Teste de Mann-Whitney; Teste de Kruskal-Wallis; Coeficiente de Correlagdo de Spearman).
Considerou-se como nivel de significancia p<0,05. Importa frisar que a primeira amostra
(N=106) serviu apenas para elucidar aos pesquisadores como priorizar as cinco dimensdes da
QI mais importantes na Gtica dos sujeitos que poderiam ser publico-alvo da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados serdo apresentados e discutidos em cinco subsecdes a seguir. As subsecdes,
em seu conjunto, possibilitardo as respostas aos objetivos especificos da pesquisa, a saber: 1)
Identificar o grau de importancia atribuida por usuarios as dimensbes da Qualidade da
Informacdo no contexto de Internet Banking e Mobile Banking — resultados obtidos com a
amostra 1 (N=106 sujeitos); 2) Identificar a avaliacdo da Qualidade da Informacéo
disponibilizada por sistemas de Internet Banking e Mobile Banking na ética de usuarios deste
servigo — resultados obtidos com a amostra 2 (N=201 sujeitos); 3) Verificar a existéncia de
diferencas significativas na avaliacdo da Qualidade da Informacdo considerando diferentes
grupos ou perfis de usudrios — resultados obtidos com a amostra 2 (N=201 sujeitos).

4.1 Delimitagéo das dimensdes da QI

No primeiro survey, foram identificadas as cinco dimensGes mais importantes na Otica de
clientes bancérios, cujo ranking sera apresentado pela média e desvio-padrdo dos cinco
construtos com medias mais altas em relacdo aos demais (15) citados por Lee et al. (2002): 1°)
Seguranca (M=4,74; DP=0,57); 2°) Credibilidade (M=4,64; DP=0,80); 3°) Livre de Erros
(M=4,63; DP=0,72); 4°) Acessibilidade (M=4,62; DP=0,58) e 5°) Entendimento (M=4,50;
DP=0,75). As demais dimensdes obtiveram médias inferiores a 4,50.

4.2 Perfil dos participantes da pesquisa

Conhecendo-se as cinco dimensdes mais importantes na 6tica do usuario de 1B/MB,
partiu-se para o segundo survey, que sera relatado a partir desta secao.

A Tabela 1 apresenta o perfil do sujeito da amostra composta por 201 individuos. A
renda elevada, se comparada a renda familiar nacional, reflete a renda per capita de Brasilia-
DF. O Banco A é o que possui 0 maior nimero de individuos da amostra (48,3%). Seguem-se
0 Banco E (14,4%) e o Banco F (13,9%). Mais da metade dos participantes (56,2%) é cliente
de seu banco de relacionamento ha cinco anos ou menos e ndo possui conta diferenciada
(80,6%).

E&G Economia e Gestédo, Belo Horizonte, v. 18, n. 49, Jan./Abr. 2018 94



bUc .:.;‘L‘inas %&enomw & Gestio IssN 1984—6606

Tabela 1 — Perfil da amostra quanto a utilizagdo de Internet Banking / Mobile Banking (N=201).

Variaveis n (%)

Usuario de Internet Sim (s6 acesso para consultas de saldo e extrato) 48 (23,9%)
Banking/ Mobile Banking Sim (além de acessar para consultas, realizo operacOes
. . . 153 (76,1%)
financeiras (transferéncias, pagamentos etc.))

Frequéncia de uso de Até 2 vez por semana 89 (44,3%)
Il?)nterr)et Banking/ Mobile De 3 a 4 vezes por semana 63 (31,3%)
anking
De 5 a 6 vezes por semana 23 (11,4%)
7 OU mais vezes por semana 26 (12,9%)
Banco com maior grau de Banco A (Banco Publico) 97 (48,3%)
relacionamento Banco E (Banco Privado) 29 (14,4%)
Banco F (Banco Privado) 28 (13,9%)
Banco B (Banco Privado) 19 (9,5%)
Banco D (Banco Publico) 18 (9,0%)
Banco C (Banco Publico) 9 (4,5%)
Outros (Dentre Bancos Publicos e Privados) 1 (0,5%)
Tempo como cliente De 1 a5 anos 113 (56,2%)
Minimo =1 De 6 a 10 anos 60 (29,9%)
Maéximo = 30 De 11 a 15 anos 13 (6,5%)
Média = 6.7 De 16 a 20 anos 8 (4,0%)
Desvio-padrao = 5.6 De 26 a 30 anos 7 (3,5%)
Conta diferenciada Né&o 162 (80,6%)

Sim (ex: Estilo; Personalité; Prime; Van Gogh; Private) 39 (19,4%)

4.3 Confiabilidade das medidas adotadas no instrumento de pesquisa

O teste utilizado para avaliar a confiabilidade do instrumento foi o Alpha de Cronbrach,
que deveria ser superior a 0,70 (HAIR et al., 2010).

No instrumento utilizado, a escala da QI é composta por 17 itens em escala tipo Likert de
7 pontos, de 1 = “Discordo Fortemente” a 7 = “Concordo Fortemente” e dividida em cinco
dimensGes. Os resultados da confiabilidade de cada dimensao sdo apresentados na tabela 2.

Tabela 2 — Alpha de Cronbach e correlagfes entre os itens da escala da Qualidade de Informagdo (N=201).

Alfa de Correlacdo Correlagdes entre os itens
Itens Cronbach item-total
sem o item corrigida @ @ ©) (4)

Seguranca da Informagéo — Alpha de Cronbach = 0,835

(1) 1. A informacdo pode ser somente 0,843 0,537 1

acessada por pessoas que devem vé-la

(2) 2, A informagdo € protegida com a 0,762 0,741 0,536* 1

seguranca adequada

(3) 11, A informagdo é protegida contra 0,771 0,710 0,445* 0,658* 1

acesso nao autorizado

(4 17, O acesso a informagdo € 0,781 0,691 0,439* 0,629* 0,654* 1

suficientemente restrito

Acessibilidade da informacgédo — Alpha de Cronbach = 0,891

(1) 8. A informacéo é rapidamente acessivel 0,858 0,765 1

guando necessario

(2) 10. A informacdo é facilmente obtida 0,845 0,806 0,781* 1

(3) 13. A informagdo é facilmente 0,900 0,660 0,540* 0,591* 1
recuperavel

(4) 14. A informacdo é facilmente acessada 0,837 0,828 0,727* 0,750* 0,686* 1

Livre de Erros da informacéo — Alpha de Cronbach = 0,862
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(1) 3. Ainformagéo é exata 0,832 0,716 1 -
(2) 9. A informacéo é correta 0,771 0,779 0,695* 1 -
(3) 16. A informacgao é segura 0,817 0,726 0,630* 0,712* 1 -
Credibilidade da informacéo — Alpha de Cronbach = 0,897
(1) 4. A informagdo é confidvel 0,816 0,840 1 -
(2) 6. A informacéo é digna de confianca 0,848 0,806 0,803* 1 -
(3) 12. A informagdo é acreditavel 0,890 0,756 0,740* 0,696* 1 -
Entendimento da informagédo — Alpha de Cronbach = 0,914
(1) 5. A informacdo é facil de ser 0,866 0,840 1 -
compreendida
(2) 7. O significado da informacdo é facil de 0,855 0,854 0,833* 1 -
entender
(3) 15. A informacao é facil de entender 0,909 0,789 0,746* 0,764* 1 -
QI GLOBAL - Alpha de Cronbach = 0,946
*p <0,001.

A Tabela 2 demonstra o bom nivel de consisténcia interna em todas as dimensdes,
com Alpha de Cronbach superiores a 0,80, e variaveis de todas as dimens6es com correlacdes
elevadas entre si, (superiores a 0,30), e com o total da dimensdo (superiores a 0,50). Além
disso, quanto a QI Global (17 itens), o Alpha de Cronbach aponta para uma excelente
consisténcia interna (Alpha de Cronbach = 0,946). No trabalho de Lima (2007) o Alpha de
Cronbach foi igual a 0,963, quando analisou a confiabilidade do instrumento para medir a QI
GLOBAL em escala com 65 itens.

A Tabela 3 destaca quao préximos se mostraram 0s Alpha de Cronbach verificados
neste estudo e aqueles verificados por Lee et al. (2002), autores da escala 1QA:

Tabela 3 — Comparacéo de Alpha de Cronbach encontrados neste estudo e aqueles verificados por Lee et al.
(2002), criadores da escala de avaliagdo da Qualidade de Informagéo (IQA)

Dimensé&o de QI Alfa de Cronbach | Alfa de Cronbach
encontrado na pesquisa encontrado no estudo
seminal dos autores do
IQA (LEE et al., 2002)

Seguranca da Informacao 0,835 0,810
Acessibilidade da informacéo 0,891 0,920
Livre de Erros da informagdo 0,862 0,910
Credibilidade da informacao 0,897 0,890
Entendimento da informagéo 0,914 0,900

QI GLOBAL - Alpha de Nao identificado

Cronbach = 0,946

Portanto, o0 instrumento apresentou excelente consisténcia interna para a mensuragdo
da QI no contexto de IB/MB.

4.4 Avaliacdo da Qualidade da Informacao

Como ja mencionado, a distribuicdo dos dados ndo se mostrou normal para a QI
Global, tampouco para suas dimensfes (KS<0,001). Por isso, foram utilizados testes nédo
paramétricos para avaliar a significancia da associagéo entre as variaveis.

Como a pontuagdo da QI Global e de suas dimensdes poderia variar de um 1 a 7
pontos, pode-se concluir que a QI do IB/MB é avaliada como muito elevada. A média da QI
Global foi 6,04 (DP=0,84) e de todas as dimensdes foi proxima de 6. A Acessibilidade da
informagdo obteve a média mais baixa. As dimensdes Livre de Erros e Credibilidade
obtiveram as mais altas, como se verifica na Tabela 4:

E&G Economia e Gestédo, Belo Horizonte, v. 18, n. 49, Jan./Abr. 2018 96



PUC Minas E&Ecncm1a & Gestio ISSN 1984_6606

Tabela 4 — Caraterizacdo da Qualidade de Informacéo e das suas dimensoes.

Dimens&es da QI Minimo Maximo Média DP Teste KS @
Seguranca da Informacéo 2,50 7,00 6,04 0,92 p <0,001
Acessibilidade da informacéo 1,75 7,00 5,74 1,16 p <0,001
Livre de Erros da informacéo 2,67 7,00 6,18 0,96 p <0,001
Credibilidade da informacao 1,00 7,00 6,27 0,93 p <0,001
Entendimento da informacéo 1,33 7,00 6,09 0,99 p <0,001

QI GLOBAL 2,06 7,00 6,04 0,84 p < 0,001

(1) Significancia do Teste de Kolmogorov-Smirnov/KS.
(2) Normalidade das variaveis (Teste KS) (N=201).

Comparando os resultados com aqueles encontrados por Lee et al. (2002), todas as
médias obtidas foram mais elevadas. Entretanto Lee et al. (2002) utilizaram escala de 0 a 10
pontos. Esta pesquisa utilizou escala de 1 a 7 pontos. Outrossim, Lee et al. (2002) trabalharam
com consumidores de informagdes ou profissionais de Sl. Este estudo consultou clientes
bancérios, usuarios de IB/MB, portanto nao especialistas em avaliacdo de informacao. Talvez
as médias obtidas por Lee et al. (2002) tenham sido menores por causa da expertise do
avaliador da QI, que possui maior grau de criticidade. Entretanto, que assim como em Lee et
al. (2002), neste estudo a dimensdo com pior avaliagdo foi a Acessibilidade (Lee et al. (2002):
M = 4,75; DP = 2,36; escala de 0 a 10); neste estudo: M =5,74; DP = 1,16; escala de 1 a 7).

Rezende et al. (2017) utilizaram métricas de avaliagdo da qualidade de websites
(WebQual), obtendo 456 questionarios de usuarios de websites. Dentre as varias hipdteses
daquela pesquisa, algumas podem servir de comparacdo para os resultados deste trabalho. Os
construtos utilizados na escala WebQual, pelos autores, corresponderam a: informacéo
adequada a tarefa, informacdo personalizada, completude on-line, vantagem, facilidade de
compreensdo, operacfes intuitivas, confianca, tempo de resposta, apelo visual, inovatividade,
apelo emocional e imagem consistente. Para efeito de comparacdo com os resultados daquela
pesquisa com esta que ora aqui se relata, facilidade de compreensdo, operagdes intuitivas,
confianca podem ter alguns resultados comparados pela similaridade semantica: com
credibilidade da informacéo e entendimento da informacéo.

Para Rezende et al. (2017, p. 82), a hipoOtese de que a qualidade percebida seria
refletida na confianca foi suportada. Neste trabalho, a credibilidade da informacédo obteve,
numa escala de 1 a 7, o escore 6,27 (DP= 0,93; p<0,001). Portanto, parece fazer sentido a
analise da relacdo entre credibilidade da informacdo do website e a percepcdo de sua
qualidade, embora seja necessario ressaltar que os autores ndo trabalharam com websites
bancarios. Também foram suportadas, no trabalho de Rezende et al. (2017, p. 82), as
hipGteses de que: a qualidade percebida seria refletida na facilidade de uso, bem como na
operacdo intuitiva. Neste trabalho, o entendimento da informacéo obteve, numa escala de 1 a
7, 0 escore 6,09 (DP= 0,99; p<0,001). Novamente, se observa que, embora em l6cus distintos,
a alta percepcdo de qualidade da informacdo verificada pelos clientes bancarios neste estudo
parece fazer sentido, considerando-se que ser facil de utilizar e de compreensdo intuitiva é
algo que merece ser correlacionado com a percepg¢éo de qualidade em estudos no setor.

O setor bancario investiu R$ 19 bilhdes em 2015 (FEBRABAN, 2014; 2015). Assim
o IB e MB formaram o principal canal bancério, somando 54% de todas as operacGes
realizadas no ano 2015. Assim, ha de se esperar bom nivel de QI dos servicos relacionados, e
0s resultados convergem para esta expectativa.

4.5 AssociagOes entre o perfil do usuério e a Qualidade da Informacéao
A relacdo entre a média obtida nas percepcbes de QI e o género dos participantes
demonstrou que apenas existem diferengas significativas quanto & credibilidade da
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informacdo, em que homens apresentaram medias superiores as mulheres (Feminino M=6,14;
DP=0,99; Masculino M=6,39; DP=0,84; p=0,033 Teste de Mann-Whitney). O género néo
gerou diferencas significativas na avaliacdo das demais dimensdes analisadas, tampouco na
avaliacdo da QI Global.

As correlacdes entre a percepcao da QI e a idade e renda familiar dos sujeitos ndo se
mostraram significativas (Coeficiente de Correlacéo de Spearman p>0,05).
Quanto a comparacao entre a avaliacdo da QI e o banco com maior relacionamento do cliente,
os testes de Kruskal-Wallis ndo apresentaram significancia (p>0,05).

Também ndo foram verificadas diferencas significativas (Teste de Mann-Whitney,
p>0,05) entre os participantes que apenas utilizavam o IB/MB para consultas de saldo e
extrato e os que o utilizam para a realizacdo de operacGes financeiras (transferéncias,
pagamentos etc.).

Entretanto, os participantes que tém conta diferenciada promoveram medias mais
elevadas do que os que ndo tém conta diferenciada considerando-se QI Global e suas
dimensGes Livre de Erros e Credibilidade (Tabela 5).

Tabela 5 — Associacdo da Qualidade de Informacdo Global e das suas dimensdes com conta diferenciada
(N=201).

CONTA DIFERENCIADA Teste de Mann-
. . MédiatDesvio-padréo Whitney
I Global
QI Global e dimensdes NZo sim )
(n=162) (n=39)
Seguranca da Informacéo 6,01+0,92 6,21+0,88 0,167
Acessibilidade da informacéo 5,68+1,19 5,97+0,99 0,160
Livre de Erros da informagéo 6,11+0,98 6,44+0,81 0,033
Credibilidade da informacéo 6,20+0,95 6,52+0,80 0,025
Entendimento da informacéo 6,05+1,00 6,27+0,95 0,092
QI GLOBAL 5,99+0,86 6,260,72 0,037

O Coeficiente de Correlacdo de Spearman obtido entre QI e o tempo como cliente
ndo mostrou significancia (p>0,05). Quanto as correlagdes entre QI e a frequéncia de uso do
IB, estas sdo positivas e significativas, de baixa intensidade, nos casos da Seguranca da
Informacdo (R=0,171; p=0,015), Acessibilidade da informagdo (R=0,157; p=0,026) e QI
Global (R=0,163; p=0,021). Estes resultados mostram uma ligeira tendéncia de aumento da
percepcao da QI com o aumento da frequéncia de uso de IB/MB.

Segundo Price, Neiger e Shanks (2008) usuéarios de informacdo costumam avalia-la
com base no seu dominio e experiéncia de uso. Possivelmente a frequéncia de uso pode
implicar em aprendizado e na percepcdo da QI. O tipo de relacionamento, como possuir conta
diferenciada, bem como a frequéncia de uso do IB/MB merecem maior aten¢do, uma vez que
os diferentes perfis podem levar a distintas percep¢des da QI. Dantas (2013) realizou uma
pesquisa que buscou entender o relacionamento dos atributos de qualidade dos websites de
empresas de e-commerce, de forma que implicacdes gerenciais relevantes quanto a esta
ferramenta de negocios fossem gerados, e entre seus achados verificou que os fatores de
maior impacto na lealdade dos clientes que sdo usuarios de sites de e-commerce no varejo
foram aqueles relativos a quantidade e qualidade das informacGes presentes nos websites
analisados, no atendimento diferenciado e no dominio/disponibilidade de vendas/negocios
online da empresa. E de se esperar, portanto, que clientes com contas diferenciadas (clientes
que utilizam IB/MB apenas para consultar saldos versus Clientes que utilizam IB/MB para
realizar transacGes mais complexas e/ou relacionar-se de modo mais complexo e completo
com seu banco) apresentem diferengas de percepcdo da QI nessa relagdo de servigco, como
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ficou demonstrado nos resultados dos testes de diferencas entre perfis, em algumas variaveis
componentes da QI da Tabela 5 (Credibilidade da informacdo; Informacé&o livre de erros; e na
QI Global).

A literatura sobre intengdo e comportamento de uso de tecnologias mostra que a
experiéncia - geralmente expressa na frequéncia ou tempo de uso de tecnologias -, €
preponderante na intencdo de usar ou no uso propriamente (VENKATESH; THONG; XU,
2012). Embora ndo se trate de um estudo sobre adocdo de tecnologias, surge uma
oportunidade de averiguar se a avaliacdo (boa ou ruim) da QI encontrada no IB/MB, ou
quaisquer operacdes de autosservi¢o do varejo, teria alguma relacdo com a experiéncia dos
sujeitos, representada na frequéncia de utilizacdo. Diante dessas reflexdes, observa-se que os
esforcos no sentido de desenvolver relacionamento duradouro em busca da lealdade do
cliente, e especialmente com aqueles que estdo utilizando o autosservigo bancério por meio de
IB/MB, passa pelo estimulo a maior frequéncia de uso de seus canais online e isso,
inevitavelmente, implicara no aumento das preocupacfes com a confiabilidade, facilidade de
entendimento, isencdo de erros, acessibilidade e seguranca nas transacdes e relacionamentos
que passardo a ocorrer no ciberespaco, sem o recurso face-to-face. O trabalho de Gelenske,
Farias e Santos Jr. (2015) demonstrou que ha uma correlacdo negativa entre a confianca na
marca do banco e a percepcdo de riscos ao lidar com o mobile banking. Sendo assim,
demonstrar ao cliente que a organizacdo ndo tem poupado esfor¢os em aprimorar a qualidade
das informacgdes disponiveis em seus meios tecnoldgicos (IB/MB), como mediadores do
relacionamento, é tarefa crucial para a sobrevivéncia de organizacdes atuais, sejam do setor
bancario ou quaisquer outros que lidem com intensidade de tecnologia e conhecimento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar a Qualidade da Informacdo (QI)
disponibilizada pelo Internet Banking (IB) ou pelo Mobile Banking (MB) na percepgdo de
usuarios bancarios. Como resultados, constatou-se que ha uma elevada percepcdo de
qualidade da informacdo (QI) no contexto IB/MB, pois as médias se situaram préximas da
maxima 7.

Dentre as dimensdes avaliadas da QI Global, identificou-se que a dimensao,
Acessibilidade obteve a média mais baixa e as dimensdes Livre de Erros e Credibilidade da
informac&o obtiveram as médias mais altas.

Considerando-se a relevancia dos canais de IB e MB, formando o principal canal de
relacionamento bancario na atualidade, infere-se que talvez uma boa QI percebida pelos
usuarios desse autosservico seja resultado dos altos investimentos do setor em TI, aliada a
reducdo dréstica de custos, uma vez que 0s gastos com tecnologia podem ser menores do que
0s gastos com ativos fixos agéncias bancarias ou mesmo contratacdo de pessoal. Ademais, 0s
bancos estdo enfrentando uma guerra acirrada com novas formas de organizagdes (novos
modelos de negdcios) do mercado financeiro (SCIARRETTA, 2016), com o advento das
TICs. As chamadas fintechs sdo, muitas vezes, startups de baixo custo operacional e
totalmente presentes e operantes no ciberespaco, sem lojas fisicas e sem atendimento
presencial, embora com intenso contato com o seu cliente. Esses fatores irdo, cada vez mais,
pressionar os bancos a melhorarem sua comunicagdo com o cliente, 0 que, inevitavelmente,
passa pela preocupacdo com o aperfeicoamento da qualidade de sua informagdo no contexto
de IB e MB.

Quanto a avaliacdo da QI considerando-se diferentes perfis de usuérios, clientes que
possuiam contas “diferenciadas” tinham uma percepg¢édo de QI mais elevada do que os clientes
que ndo as possuiam. Também a frequéncia de uso de IB/MB tende a aumentar a percepgéo
positiva da Ql.
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Destaca-se como contribuicdo deste trabalho ampliacdo do conhecimento sobre a QI
existente no contexto de IB/MB, e os resultados poderdo servir de parametro para o setor
bancéario, uma vez que apresentam a Otica dos clientes, que sao atores cruciais para 0 sistema
financeiro e bancario.

Em relacdo as limitacbes do estudo, destaca-se a ndo utilizacdo do instrumento
completo e extenso, que possuia 65 questdes, dificultando a operacionalizagdo no tempo da
pesquisa. Assim, este foi reduzido, limitando a pesquisa a investigacao de cinco dimensdes da

Ql.

Sugerem-se pesquisas futuras em escala maior, segmentando a amostra entre clientes
que utilizam MB e clientes que utilizam sobre o IB, bem como segmentando a amostra entre
clientes de bancos tradicionais e as atuais fintechs. Ademais, tendo em vista, o carater
subjetivo do construto Qualidade, a avaliacdo da QI por meios de métodos qualitativos
também pode se mostrar proveitosa.
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