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RESUMO

A Internet e o Mobile Banking se tornaram o0s principais canais de acesso aos
servigos bancarios, sendo um canal de relacionamento entre bancos e clientes,
fornecendo informacdes que baseiam decisGes diarias das pessoas. Esta pesquisa
teve como objetivo, avaliar a Qualidade da Informag&o (QI) disponibilizada por
sistemas de Internet Banking na percepcdo de seus usuarios. Esta pesquisa foi
realizada em duas etapas, por meio de dois surveys, na primeira etapa, a amostra
foi composta por 106 participantes e ap0s a analise foram selecionadas as 5
dimensdes mais importantes para avaliacdo da Qualidade da Informacédo aplicadas
no contexto de Internet Banking e na segunda etapa, também por meio de um
survey, foi utilizado uma adaptacdo do modelo AIMQ para avaliacdo da Qualidade
da Informacao, no qual a mostra foi composta por 201 usuarios de Internet Banking.
Constatou-se que o Internet Banking possui uma elevada Qualidade da Informacao,
atingindo a pontuacéo global de 6,04 de um maximo de 7 e o minimo de 1, além de
atingir uma elevada pontuacdo no contexto global, todas as dimensfes também
obtiveram médias proximas da avaliacdo maxima. Ainda, analisando a avaliacdo da
Qualidade da Informacdo conforme o perfil do usuéario identificou-se diferencas
significativas nas avaliacdes, quanto a género masculino e a dimensao credibilidade,
o fato do cliente possuir conta “diferenciada” e a QI global, Livre de Erros e
Credibilidade, e também, entre frequéncia de uso e a QI global. Entretanto, no
contexto geral, pode-se afirmar que as diferencas identificadas foram de baixa
intensidade. Sendo assim, fica demonstrada a capacidade da Qualidade da
Informacgéo ofertada de atender uma grande diversidade de caracteristicas de seus
usuarios. Levando-se em consideracdo a crescente relevancia desses canais de
relacionamento no cenario bancério atual, além dos nimeros expressivos referentes
aos valores investidos em Tecnologia da Informacéo, os resultados desta pesquisa
convergem para o atendimento da expectativa do fornecimento de alta Qualidade da
Informacdo nesse canal de autosservico. Desta forma, esta pesquisa, além de
fornecer uma percepcdo geral sobre a atitude de clientes bancarios, pretende
contribuir para o0 meio académico, sobretudo ao estudo da Qualidade da Informacéo
aplicado aos sistemas de Internet Banking.

Palavras-chave: Qualidade da Informacgéo. Internet Banking.
Mobile Banking. Setor Bancario.
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1 INTRODUCAO

O mercado de Tecnologia da Informacao (Tl) tem se mostrado promissor no
Brasil e com expectativas de crescimento para os proximos anos. Segundo um
estudo recente realizado pela International Data Corporation em parceria com a
Associacao Brasileira de Empresas de Software (2015), o mercado brasileiro de TI
movimentou US$ 60 bilhdes em 2014 e fechou com o crescimento de 6,7% em
relacdo a 2013. Demonstrando seu potencial de crescimento e relevancia para

diversos setores da economia brasileira.

As organizacdes estdo investindo em Tecnologia da Informacdo ndo apenas
com objetivo de reduzir os custos e aumentar os lucros, mas de aperfeicoar a oferta
de servicos e de produtos ao consumidor, aumentando a flexibilidade e contribuindo
para processos de inovacao (BEAL, 2001). O setor financeiro, dentre os outros, se
destaca por ser um dos que mais investem em TI (DINIZ, 2001) e como integrante
do setor financeiro, as instituicbes bancérias investiram R$ 21,5 bilhdes em Tl ao
longo de 2014 e vislumbram nos canais de Internet Banking e Mobile Banking
oportunidades para aumentar a eficiéncia, a transparéncia e a satisfacdo dos
clientes (FEBRABAN, 2014).

Desde entéo, os bancos tém direcionado elevadas quantidades de recursos para
expandir os canais de autosservico, a fim de ampliar as operacdes realizadas pelos
meios virtuais e melhorar a experiéncia do usuario (FEBRABAN, 2014). Dentre os
canais de autosservico disponibilizados pelos bancos, os principais sdo: os Caixas
Eletronicos, o Internet Banking (IB) e o Mobile Banking (MB). Por meio desses
canais é possivel gerar diversos beneficios para o cliente como, facilitar o acesso,
fornecer servicos 24h por dia, reduzir o deslocamento, reduzir o tempo de
atendimento e evitar as filas. Além dos beneficios gerados para o cliente, os bancos
também se beneficiam, uma vez que reduzem os custos, principalmente com

pessoal e infraestrutura das agéncias.

Ha alguns anos vem sendo observado uma tendéncia de crescimento dos
canais de IB e MB, e 0 ano de 2013 e 2014 foi quando finalmente, esses canais se
consolidaram como os principais canais de relacionamento entre o Banco e seus

clientes, ultrapassando mais que a metade de todas as operacdes realizadas.
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Conforme os dados da FEBRABAN (2014), o Internet Banking € o “principal canal de
transacdo, representando 39% de todas transacdes bancarias e com um

crescimento composto anual de 17% desde de 2010”.

1.1 Contextualizagcao

Com a disseminacdo das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo, a
quantidade de informacdo disponivel ao consumidor tem aumentado
consideravelmente. Sendo assim, propicia diversos beneficios e se torna uma
ferramenta estratégica para as organizacfes e seus clientes. Tendo em vista que as
informacgdes disponibilizadas nos sistemas de Internet Banking s&o utilizadas com
frequéncia como base para tomada de decisGes, surge a necessidade de avaliar
Qualidade da Informacéo, a fim de identificar se atende a necessidade do usuario.

Revisando a literatura, percebe-se que autores como Lee, Yang; Wang,
Richard; Pipino, Lee (1999), O’'Brin (2004), Kim, Kishore e Sanders (2005) e Eppler
(2006) definiram diversas dimensdes para avaliar a Qualidade da Informacao e
agruparam os critérios que possuiam semelhancas em categorias. Percebe-se que
existem diversos conceitos relacionados a QI com significados diferentes
dependendo do autor. Em 1996, os autores Wand e Wang (1996) com uma
perspectiva ontolégica trouxeram os termos mais utilizados, dentre eles: acuracia,
confianga, oportunidade, relevancia, completeza, consisténcia, flexibilidade,
precisdo, formato, interpretabilidade, contetdo, eficiéncia, importancia, suficiéncia,
usabilidade, utilidade, clareza, comparabilidade, concisdo, imparcialidade,
informacdo, nivel de detalhe, quantidade, escopo e entendimento. Em outra revisao
realizada por Eppler (2006), o autor identificou 70 critérios que depois se agruparam

em 16.

Pode-se verificar que existe uma grande quantidade de conceitos (critérios)
citados pela literatura. Dentre os critérios utilizados para mensurar a qualidade da
informacédo, se destacam pela frequéncia (WAND; WANG, 1996) os critérios:
acuracia, a confianca, a oportunidade (tempo), a relevancia e a completeza.
Fazendo uma breve citagdo sobre as caracteristicas; a acuracia e confiangca buscam

identificar se a informagéo € precisa e proxima da realidade, podendo-se realizar
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processos de validagcdo para se garantir a precisdo da informacdo; a oportuna
(tempo) faz referéncia sobre a capacidade de atualizacdo e disponibilidade da
informacdo em tempo adequado, sendo atualizada diariamente ou mensalmente
conforme o contexto e o tipo de informacdo; a relevancia faz alusdo sobre o
propdsito ou utilidade para realizacdo de alguma tarefa; e a completeza que procura
identificar se a informacdo oferece amplitude e profundidade o suficiente para

atender todas demandas da atividade.

Partindo das caracteristicas que foram abordadas, percebe-se que 0s niveis
baixos de avaliacdo dos critérios caracterizam uma informacgédo de baixa qualidade,
podendo ser comprometedoras para os consumidores que tomem qualquer decisao
com base em informacfes colocadas pela organizacao a sua disposicdo. Levando
em consideracdo que os sistemas de Internet Banking realizam anualmente 19
bilhbes de transacdes bancérias, representando 39% de todas transacfes e que
Mobile Banking tem expandido com uma média de 209% nos ultimos 5 anos
(FEBRABAN, 2014), fornecendo informacbes e prestando servicos para
consumidores de todo o Brasil, cabe uma investigacdo mais aprofundada para
avaliar a Qualidade da Informacdo fornecida, apontando possiveis pontos de
melhorias ou mesmo verificando se atendem de forma adequada as necessidades e

expectativas dos usuarios.

1.2 Formulagcao do problema

No ambiente organizacional a informacéo tem sido utilizada para elaboracao
de produtos e servigcos, aprimoramentos de processos operacionais, monitoramento
do desempenho organizacional, entre outros. Muitos pesquisadores tém se
interessado pelo tema qualidade da informacéo e segundo Callazans (2008, p. 30) é
consenso entre 0s pesquisadores que a qualidade da informagao “é essencial para a
sobrevivéncia da organizacédo e que deve ser tratada como um produto que precisa
ser definido, medido, analisado e melhorado constantemente para atender as
necessidades dos consumidores.” Partindo desses parametros, este trabalho busca
ampliar o conhecimento sobre os modelos para avaliar a informag&o, sobretudo

aplicado aos sistemas de Internet Banking.
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O Internet Banking que consiste resumidamente em prestar servicos
bancarios por meio da Internet, diferentemente de alguns anos atras, hoje ja esta
incorporado as praticas de negocios bancério (DINIZ, 2006). Atualmente o Internet
Banking é o principal canal de acesso do banco, possuindo mais de 39% de todas
as transacgOes bancarias (FEBRABAN, 2014). Percebe-se entdo, a importancia das

informacgdes fornecidas por esse canal possuirem alta qualidade.

Como abordado anteriormente, a quantidade de dados disponiveis ao
consumidor da informacdo tem aumentado consideravelmente, entretanto apesar
desse aumento, nem sempre a qualidade da informacdo atende a necessidade do
usuario. Tendo em vista que o Internet Banking se tornou essencial tanto para os
bancos como para os clientes, fornecendo informacfes que servem de base para
decisGes de um numero elevado de pessoas, surge a pergunta: “qual é avaliacdo da
Qualidade da Informacéao disponibilizada pelos sistemas de Internet Banking na o6tica
dos usuarios?”. Desta forma possibilitando que os resultados identifiguem a
percepcdo atual da qualidade e possa explorar oportunidades de investimento e

melhorias para que se mantenha ou aumente a qualidade da informacéo fornecida.

1.3 Objetivo Geral

Avaliar a Qualidade da Informacado disponibilizada pelos sistemas de Internet

Banking na percepcao de usuarios.

1.4 Objetivos Especificos

a. ldentificar o grau de importancia atribuida por usuéarios as dimensfes da

Qualidade da Informagé&o no contexto de Internet Banking.

b. ldentificar a avaliagdo da Qualidade da Informacdo disponibilizada por

sistemas de Internet Banking na Gtica de usuarios deste servico.

c. Verificar a existéncia de diferengas significativas na avaliacdo da Qualidade

da Informagé&o considerando diferentes grupos ou perfis de usuérios.
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1.5 Justificativa

Este trabalho pretendeu ampliar o conhecimento empirico sobre a Qualidade
da Informacédo, sobretudo aplicado a sistemas de Internet Banking. Assim como
identificar a percepcdo geral dos clientes bancarios referente as Qualidade da
Informacdes fornecidas no Internet Banking. Essa percepc¢éo que foi conjuntamente

analisada conforme a perspectiva de diferentes segmentos sociodemogréficos.

Como citado anteriormente, mais de 39% de todas as transac¢des bancérias
sao realizadas por Internet Banking, demonstrando uma taxa crescente de utilizacéo
e se tornando um ponto crucial de relacionamento entre o banco e o seu cliente.
Sendo assim, além das contribuicbes académicas para o tema Qualidade da
Informacao e Internet Banking, a avaliacdo geral do IB podera auxiliar os gestores
bancarios a identificarem possiveis estratégias de manutencao e aprimoramento do

canal de relacionamento.

As conclusbes deste estudo podem ser utilizadas pelos bancos para
identificarem quais as dimensdes da qualidade das informacbes se destacam
positivamente ou negativamente. Permitindo que os esforcos de melhorias sejam
direcionados para focos especificos. Por fim, a avaliacdo podera ser utilizada
posteriormente para monitoramento e aperfeicoamento continuo a qualidade da

informagao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta aspectos conceituais relacionados ao tema de estudo
como: Informacéo, Tecnologia da Informacé&o, Sistemas de Informacédo Web, Internet

Banking e Qualidade da Informac&o.

2.1 Dados, Informacao e Conhecimento

7

Levando-se em consideracdo o tema discutido é importante diferenciar os
conceitos sobre dados, informacéo e seu inter-relacionamento com o conhecimento
e inovacao nas organizacbes. Muitas pessoas compreendem os termos dados e
informagdes como semelhantes (O'BRIN, 2004). Entretanto diversos autores fazem
sua divisao.

Segundo Laudon e Laudon (2011, p. 12) os dados “sé&o sequéncias de fatos
ainda ndo analisados, representativos de eventos que ocorrem nas organizagdes ou
ambientes fisicos que se apresentam de forma nao organizada”. Percebe-se que os
dados se apresentam de forma bruta, dificultando a utilizacéo e a interpretacéo pelas
pessoas. Para Turban (2007) os dados se caracterizam por descrever as coisas,
eventos, atividades e transacdes de uma forma basica, sem nenhuma organizacao
para uma utilizacdo especifica, podendo ser numeros, letras, figuras, sons ou
imagens. Assim, os dados advém de uma sequéncia de registros que podem
parecer aparentemente simples, entretanto sua analise e organizacdo podem
produzir uma descricdo com significado, gerando valor e informacéao.

A informacao para O’BRIN (2004) sao dados que depois de trabalhados e
inseridos dentro de um contexto especifico, geram valor, tornando-se util e
significativo para seus usuarios finais. De acordo Turban (2007, p. 3) “a informagéao
se refere a dados que foram organizados de tal modo a terem significado e valor
para o receptor”. Percebe-se, que o que difere dados da informagdo é modo como
os dados sdo processados e 0 contexto no qual ele é apresentado, proporcionando
valor e significado para os usuarios, como citado pelos dois autores. Outro ponto a

ser ressaltado € essa caracteristica secundaria da informacdo que néo
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necessariamente, mas normalmente € gerada apds a o processamento dos dados,
sendo que estes sao analisados, comparados, classificados, resumidos e por fim
sao convertidos em informagao (O'BRIEN, 2004).

Segundo Turban (2007) o conhecimento difere dos dados e das informacdes,
pela sua relevancia em momento oportuno e sua capacidade de ser aplicivel,
transmitindo o entendimento, experiéncia acumulada e a pratica aplicada a uma
determinada atividade. Entdo, diferentemente da informacdo, compreende-se o
conhecimento como a utilizacdo da informacé&o na pratica, analisando-a, adaptando-
a conforme uma necessidade especifica e possibilitando a solu¢do de um problema.

Reforcando o conceito de conhecimento, Figueiredo (2003) afirma que o
conhecimento € geralmente tacito, sendo incorporado no processo de
aprendizagem, normalmente ndo € comercializavel e ndo é idéntico a informacao,
mas fortemente complementar a essa. Sdenz e Garcia Capote (2002, p.69)
descreve que o "processo de inovacao € a integracdo de conhecimentos novos e de
outros existentes para criar produtos, processos, sistemas ou Servicos novos ou
melhorados”. Assim, estabelece-se a primeira relacdo entre informacéao,
conhecimento e inovacgéo. Para Figueiredo (2003) a inovagao consiste na uniao de
diversos tipos conhecimento, a fim de transforma-los em novos produtos e servigcos
Uteis para 0 mercado. Tendo em vista 0s aspectos apresentados e suas inter-
relacdes, percebe-se a importancia de possuir informacdes de qualidades difundidas
na organizacdo, a fim de ser gerado conhecimento, favorecendo a inovacdo e
suporte para tomadas de decisbes e consequentemente o0 aumento da
competividade.

2.2 Tecnologia da Informacgé&o e Sistemas de Informacao

Segundo Laudon e Laudon (2009) a Tecnologia da Informacao (Tl) engloba
todos hardware e software necessarios para atingir os objetivos da organizacao.
Para Turban (2007, p.19) a Tl é “o conjunto de recursos de informagdo de uma
organizacdo, dos usuarios desses recursos e dos gerentes que supervisionam.

Assim a Tl pode ser entendida como todos os recursos de hardware, software,
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infraestrutura de telecomunicacdes e pessoal especializado em informética que
contribuem para atingir os objetivos organizacionais.

A TI é responsavel por projetar as solucdes de redes de computadores e
telecomunicacdo, de hardware para armazenamento de dados e gerenciar a
aquisicdo de novos equipamentos, adequando a demanda da organizacao. Apoiado
pela Arquitetura de Tl que segundo Turban (2007) é um plano de alto nivel dos
recursos de informac&o no qual descreve como os componentes de Tl devem ser
estruturados, a fim de atender as operacdes atuais e quanto um esquema para
decisdes futuras. J& a Infraestrutura de Tl consiste nas instalacdes fisicas, dos
servigcos de Tl e pessoal de TI, a fim de integrar todos componentes de Tl e oferecer
suporte a organizacao inteira (TURBAN, 2007). Assim a Tl proporciona toda a base
para implementacdo dos Sistemas de Informacéo.

Os Sistemas de Informacdo (SI) sdo um conjunto organizado de pessoas,
hardware, software, redes de comunicacbes e recursos de dados que coletam,
processam e distribuem informacdes em uma organizacdao, a fim de contribuir para a
tomada de decisdes, a coordenacdo e seu controle. Para Laudon e Laudon (2009,
p.12) um Sl “pode ser definido tecnicamente como um conjunto de componentes
inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e distribuem
informacgdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacgao e controle de
uma organizagao”.

De acordo com O’Brien (2004, p.18) as principais fungcdes dos Sistemas de
Informacao sdo: “suporte de seus processos e operacgdes; suporte na tomada de
decisdes de seus funcionarios e gerentes; e suporte em suas estratégias em busca

de vantagem competitivas.”.

As principais capacidades dos sistemas de informagdo sdo citadas por
Turban (2007, p.6) da seguinte forma:

“Realizar célculos numéricos de alta velocidade e alto volume;
fornecer comunicagdo e colaboracdo rapidas e precisas dentro da
organizacdo e entre organizacbes; Armazenar enormes quantidades de
informacdo em um espaco facil de acessar embora pequeno; Permitir
acesso rapido e barato e enormes quantidades de informacdo em todo
mundo; Facilitar a interpretacdo de grandes quantidades de dados;
Aumentar a eficacias das pessoas trabalhando em grupos em um local ou
em varios locais, em qualquer lugar; Automatizar processos comerciais
semiautomaticos e tarefas manuais.”
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Existem diversos tipos de Sistemas de Informa¢des, mas nesse trabalho sera
avaliado um Sistema de Informagéo Web (SIW) e para melhor compreenséao desse
termo, serd apresentado no topico a seguir 0os conceitos de Internet, Sistema de
Informacédo Web, Internet Banking e Mobile Banking.

2.3 Sistemas de Informac&o Web, Internet Banking E Mobile
Banking

Diante das evolu¢des ocorridas no campo da Tecnologia de Informacdo e
Comunicagédo, percebe-se que a internet provocou marcantes transformacoes
econdmicas, politicas, culturais e sociais. Por meio da internet é possivel acessar e
transferir dados de maneira rapida e barata, permitindo as organizacfes se
comunicarem de forma continua e em escala global, assim alterando a influéncia da
distancia para difusdo da informacdo e se tornando essencial para conducdo dos
negocios modernos (Turban, 2007). O crescimento da disponibilidade da Internet
reduziu significativamente os custos, contribuindo a operacdo em escala global,
criando oportunidades para pequenas e médias empresas e ampliando as
possibilidades para as grandes empresas (Laudon, Laudon, 2009). Segundo a
Associacao Brasileira de Telecomunicacdes, em 2014 o Brasil teve 192 milhdes de
acessos em banda larga o que representou um crescimento de 44% em relacdo ao
ano de 2013. Além desse grande crescimento, somente em 2014 foi registrado a
ativacdo de 58,3 milhdes de novos acessos. Assim, pode-se ter um parametro do
crescimento do acesso a Internet no Brasil.

O crescimento acelerado da Internet deixa em destague sua relevancia para
as empresas, principalmente para os bancos, que juntos formam um dos setores
gue mais investem em tecnologia (DINIZ, 2000).

Por meio da Internet é possivel “transmitir arquivos digitais imensos, com
centenas de graficos ou projetos industriais complexos, de um lado a outro do
planeta em questdo de segundos” (Turban, 2007). Observa-se que a Internet possui
caracteristicas comuns a televisdo, radio, jornais, revistas, telefones e correios,
abrigando por meio de sua interface personalizavel caracteristicas dos meios de

comunicacao mais populares.
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Além disso de acordo com Diniz (2000), a evolu¢do do uso da internet por
parte dos bancos possibilitou vantagens como o aumento da eficiéncia nas
transacdes bancérias, a melhoria do relacionamento com os clientes e 0 aumento da
acessibilidade, uma vez que apresentam baixo custo de utilizac&do, 24 horas por dia
e permite acesso em qualquer lugar com internet.

Foram introduzidos conceitos sobre a Internet, a fim de compreender melhor
sua relacdo com os Sistemas de Informacdo Web e posteriormente sua conexao
com os sistemas de Internet Banking.

Os Sistemas de Informacéo baseados na Web s&o caracterizados por um
conjunto abrangente de componentes inter-relacionados que por meio de aparelhos,
como computadores e smartphones, trocam informacdes entre si, utilizando padrées
de comunicacao universais através da Web. Percebe-se na literatura a utilizacdo de
diversos nomes para representar o mesmo fendmeno, dentre eles: Sistemas de
Informacdo Baseado na Web (Web-Based Information System), Sistemas de
Informacdo na Web (Web Information System), Web-Basead System, Aplicativos
Baseados na Web (Web-Based Application), Aplicativos na Web (Web Application),
Programas na Web (Web Software Application), Solu¢cdes na Web (Web Solution),
Sites na Web (Web Sites) e AplicacGes interativas na Web (Interactive Web
Application) (HOLCK, 2003). Apesar de o termo ndo ser abordado de forma
abrangente, percebe-se que o termo Servigcos da Web (Web Services) também séo
utilizados pelos autores, Turban e Laudon e Laudon para o representar 0 mesmo
fendbmeno.

Segundo Kappel et al. (2004) o SIW é um sistema que fornece recursos
especificos na Web, proporcionando o acesso aos usuarios através de navegadores
de Internet. Para Holck (2003, p. 2) os SIW “sdo definidos como um Sistema de
Informacao apoiado por computadores, utilizando a tecnologia WWW, e acessado
pela maioria dos usuarios por meio dos navegadores de Internet”.

Como ja abordado a importancia dos navegadores para o0 acesso das
informagdes nos SIW e a utilizagdo de padrbes universais, permitindo acesso em
qualquer lugar, independente do sistema operacional e das linguagens de
programacao, os SIW se diferenciam dos sistemas convencionais devido ao modo
de acesso a informacéao e local de acesso.

Os SIW também se diferenciam dos Web Sites tradicionais, uma vez estes

permitem apenas procurar e observar as informagdes, facilitando seu entendimento,
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enquanto os SIW possibilitam a manipulagcédo e processamento dos dados de forma
interativa (TAKAHASHI,1998). Além disso, os SIW permitem a identificacdo do
usuario, possibilitando a personalizacdo das informacdes, a fim de atender questdes
especificas.

Segundo Diniz (2006) o Internet Banking consiste resumidamente em prestar
servicos bancarios por meio da Internet. Ressalta-se que o termo Mobile Banking,
refere-se ao acesso do Internet Banking por meio de smartphones. Tendo esses
conceitos como base, ressalta-se que assim como algumas instituicdes bancérias o
fazem, nesta pesquisa o termo Internet Banking, engloba o Mobile Banking.

A partir dos conceitos apresentados referente a Internet e Sistemas de
Informagdo Web é possivel identificar diversas semelhangas com os Internet
Banking e Mobile Banking. Sendo assim, esta secdo contribui para que seus

conceitos e suas relacdes possam ser melhor compreendidas.

2.4 Qualidade da Informacgéo

Com a disseminacao das Tecnologias da Informacdo e Comunicacgao (TIC), a
guantidade de dados disponiveis ao consumidor da informacdo tem aumentado
consideravelmente, entretanto apesar desse aumento, nem sempre a qualidade da
informacdo atende as necessidades do usuério. Segundo Gelle e Karhu (2003, p.
634-635) “...diariamente, 20 milhdes de paginas sdo desenvolvidas na WEB e todos
os dias, as pessoas ficam frustradas tentando administrar as informacBes que

recebem”. Neste sentido Oleto (2006, p. 58) contribui:

Com o acumulo exponencial da quantidade de informag¢des disponivel no
Ultimo século e com o desenvolvimento espetacular dos processos técnicos
de registro e de acesso a essas informacfes, passamos a viver um
problema que se tornou fundamental qual seja, o de selecionar no imenso
estoque de informacfes atualmente existente, aquelas que tém qualidade.

Segundo Redman (1998) dados pobres podem prejudicar o nivel operacional,
tatico e o estratégico da organizacdo. Além disso, podem custar caro para
organizacdo, tanto pelo custo elevado para coletar, armazenar e proteger a

informacg&o, como prejudicando a tomada de decisdo. Para Wand e Wang (1996)
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uma baixa qualidade de dados pode causar grandes impactos na efetividade de uma
organizagao.

Observando as consequéncias de uma informagdo com baixa qualidade,
percebe-se a importancia de controlar e manter informagdes com uma qualidade
elevada. Segundo Price e Shanks (2005, p. 1) “a eficacia de uma organizagao é
dependente da qualidade da informacéo, que pode ser assegurada somente através
de uma politica continua de avaliagdo e administracdo”. No mesmo sentido Gelle e
Karhu (2003, p. 633), “a qualidade da informagao é um fator critico de sucesso para
as companhias, e administrar essas informacdes é sua competéncia central”
Levando-se em consideragdo que as informacdes sao utilizadas para tomadas
decisbes é de extrema importancia que possuam qualidade, a fim de orientar a
decisdo ao sucesso.

As pesquisas nessa area tém se ampliado consideravelmente e recebido
maior atengcdo na ultima década, (LIMA; MACADA; VARGAS, 2006). Com isso, 0
estudo sobre a qualidade da informacdo tem avancado e tem surgido diversas
definicbes para a Qualidade da Informacdo. Apesar de diversas definicdes sobre o
termo Qualidade da Informacéo, muitos estudos apontam como um termo impreciso,
no qual dependerd do contexto que esta inserido, no entanto ficou claro que a Ql,
refere-se a um determinado conteldo, formato, custos e caracteristicas de tempo
gue gerarao valor para usuarios especificos (EPPLER, 2006). Para O’Brien (2004)
QI é encontrada quando a informacdo possui as caracteristicas, atributos ou
qualidades que a tornem valiosa para o0 usuario, esses atributos foram subdivididos
nas dimensodes; tempo, conteudo e forma.

A fim de compreender melhor os atributos que definem a QI, Wand e Wang
em 1996 foram os primeiros a propor as dimensfes da QI com base em
fundamentos ontolégicos (WANG; PIERCE; MADNICK; FISHER, 2005). Ap6s Wand
e Wang (1996) diversos pesquisadores perceberam a importancia de se mensurar a
Qualidade da Informacdo e segundo Pipino, Lee e Wang (2002) a maioria dos
indicadores de QI foram desenvolvidos para solucionar problemas especificos.
Sendo assim, com o intuito de criar um método que auxiliasse a avaliacdo da QI e
fosse adaptavel a diversas situacdes, os autores Lee et. al (2002) propuseram a

metodologia AIMQ gue € a base dessa pesquisa.
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A metodologia AIMQ é composta por 3 componentes; PSP/IQ, Instrumento
IQA e Técnica para Analise de Lacunas. Esses componentes que serdo explicados a
sequir.

O modelo PSP/IQ (Product Service Performance Model Information) foi
desenvolvido a partir da perspectiva do consumidor, no qual foi organizado um
conjunto de 15 dimensdes chaves para andlise da qualidade da informacgédo. Pode

ser verificado essas dimensdes no Quadro 1, a seguir:

Dimenséao Descricéo

1 - Acessibilidade O quanto o dado é disponivel

2 - Quantidade O quanto o volume de dados é adequado a tarefa

3 - Credibilidade O quanto o dado é considerado verdadeiro

O guanto néo ha falta de dados e que sejam de profundidade e

4 - Completeza ) -
P amplitude suficientes para a tarefa

5 - Conciséo O quanto o dado é representado de forma compacta

6 - Concisténcia O guanto o dado sempre € apresentado no mesmo formato

O quanto o dado é facil de manipular e de ser usado em diferentes

7 - Facilidade de Uso
tarefas

8 - Livre de Erros O quanto o dado é correto e confiavel

O guanto o dado esta em linguagem, simbolo e unidade

9 - Interpretabilidade adequados, e possui definicdes claras

10 - Objetividade O quanto o dado néo disperso e impacial

11 - Revelancia O quanto o dado é aplicavel e colaborador da tarefa

~ O quanto o dado é valorizado de acordo com sua fonte ou
12 - Reputagéo

contetdo

13 - Seguranca O quanto o dado é apropriadamente retristro para manter sua
seguranga

14 - Volatilidade O guanto o dado é suficientemente atualizado para a tarefa

15 - Entendimento  |O quanto o dado é faciimente compreendido

Quadro 1 — Dimensdes da Qualidade da informag&o.

Fonte: Adaptacéo de Pipino, Lee, Wang (2002, apud Lima e Magada, 2007)
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Em estudos anteriores Wang e Strong (1996) agruparam as dimensdes em

categorias conforme a Quadro 2:

dos Sl que a utilizam

Categoria Conceito Dimensdes
Credibilidade
Intrinseco Ainfomacéo deve possuir qualidade na Objetividade
sua proépria condigéo Reputacao
Livre de Erros
Completeza
A gualidade deve ser considerada no Quantidade
Contextual P ——
contexto de trabalho qua é utilizada Revelancia
Volatilidade
. ~ . Conciséo
Ainformagdao deve possuir boa A
. ~ . . A Consisténcia
Representativo|representacao, enfatizando a importancia

Entendimento
Interpretabilidade

Acessibilidade

Ainformacdo deve ter acesso livre a quem
Ihe for atribuido, também enfatizando a
importancia dos sistemas que a gerenciam

Acessibilidade
Facilidade de Uso
Seguranca

Quadro 2 — Categorias da Qualidade da Informacgé&o
Fonte: Adaptacao de Pipino, Lee, Wang (2002, apud LIMA e MACADA, 2007)

Entretanto, Lee et al. (2002) propuseram uma segmentacdo diferente,

trazendo a perspectiva da Qualidade da Informacdo como produto ou servico, em

conformidade com as especificacdes e se atende ou supera as expectativas do

BN

consumidor. Sendo assim, apontando 0S requisitos necessarios a entrega de

informacédo de alta qualidade, conforme o Quadro 3:

Conformidade com as especificagdes

consumidor

Atende ou supera a expectativa do

Informacao Sdélida

Informac&o il

As caracteristicas da informag&o fonecedida

o Objetividade

atendem os padrdes de QI a necessidade do consumidor
Qualidade do
Produto | ® Conciséo o Quantidade
o Consisténcia o Relevancia
o Completeza o Entendimento
o Livre de erros ¢ Interpretabilidade

No contexto do trabalho a informagéo atende
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Informac&o Confiével Informacdo Utilizavel
O processo de converséo dos dados atende |O processo conveséo dos dados em
: 0s padrdes informacao supera as necessidades do
Q”g!(:jid;do o Volatidade o Credibiidade
o Consisténcia o Acessibilidade
o Facilidade
* Reputacéo

Quadro 3 — Modelo PSP/IQ
Adaptado de Lee et. al (2002)

Nos quadros anteriores foi contextualizado o Modelo PSP/IQ. Outro
componente do método AIMQ relevante para esse estudo é o Instrumento IQA. Esse
instrumento foi desenvolvido por Lee et al. (2002) para avaliacdo da Qualidade da
Informacao por meio de uma pesquisa do tipo survey. Antes de chegar ao modelo
final do instrumento, o survey foi aperfeicoado e testado pelos autores, através do
teste de Alfa Cronbach e testes pilotos com consumidores e produtores da
informacé&o. Por fim, a versdo do IQA ficou composta por 65 questbes, sendo de 4 a
6 questdes por dimensdo da QI e avaliando as 15 dimensdes por meio de uma

escala Likert de 0 a 10.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Este capitulo apresenta a metodologia utilizada para a conducdo deste
trabalho, abordando inicialmente o tipo e descricdo geral da pesquisa, logo depois, a
caracterizacdo do setor, populacdo e amostra, caracterizacdo dos instrumentos de

pesquisa e o procedimento de coleta e analise dos dados.

3.1 Tipo e descricao geral da pesquisa

A pesquisa tem como objetivo: “resolver problemas e solucionar duvidas,
mediante a utilizagdo de procedimentos cientificos” (BARROS; LEHFELD, 2000a, p.
14). Nesta pesquisa, questiona-se a Qualidade da Informacdo fornecida pelos
sistemas de Internet Banking e essa pergunta foi investigada por meio de uma
pesquisa de carater descritivo, uma vez que essa pesquisa investigou um tema
especifico, a fim de ampliar o conhecimento sobre o tema e fornecer subsidios para
atingir os objetivos da pesquisa.

Quanto aos procedimentos técnicos, essa pesquisa foi realizada com dados
primarios utilizando o método de levantamento (survey). Os dados da amostra foram
coletados apenas uma vez no tempo, portanto € classificado como recorte
transversal. Esta pesquisa se baseou no uso de dois questionarios estruturados,
nao disfarcados. Sendo assim, foi utilizada uma abordagem quantitativa, a fim de
padronizar a coleta de dados, o que possibilitou o uso de técnicas estatisticas de

interpretagéo e analise.

3.2 Caracterizacado do Setor Bancario Brasileiro

No periodo de 2010 a 2014, o cenario econémico tem favorecido a expanséao
do sistema financeiro brasileiro e a ampliacdo dos indices de bancarizacdo da
populacdo economicamente ativa (FEBRABAN, 2014). O total de ativos do setor

bancario brasileiro tem demonstrado constancia no crescimento, com uma média de
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15% ao ano desde 2010 a 2014, sendo que de 2013 para 2014 teve um aumento de
13%, fechando o ano com o total de 7,2 trilhGes de reais.

Apesar do crescimento do setor bancario e sua expressiva participacdo na
economia brasileira, a taxa de bancarizacdo no pais € de 60% que é baixa em
relagdo a pais desenvolvidos como Alemanha e Reino Unido que chega até 97%.
Demonstrando que ainda h& grandes oportunidades para manutencdo do
crescimento e expansao dos servicos no mercado brasileiro para os proximos anos.

Ainda sobre o crescimento:

O crescimento consistente da oferta de servicos financeiros para a
populacdo de forma geral s6 pode ocorrer, no entanto, se houver um
aumento da capilaridade dos pontos de atendimento. Assim, reconhecendo
essa necessidade, os Bancos continuaram a investir no aumento da
presenca dos pontos fisicos, ampliando o numero de agéncias e Postos de
Atendimento Bancario (PABs — dependéncias instaladas no interior de
entidades de administracdo publica ou empresas privadas) e por Postos de
Atendimento Eletrénicos (PAEs —areas exclusivas de equipamentos de
autoatendimento). (FEBRABAN, 2014)

Um ponto crucial para o sucesso com os Bancos é o relacionamento com
seus clientes. Por esse motivo, tém ocorrido diversas mudangas e melhorias nos
canais de atendimento, com o intuito de aumentar a confiancga, facilitar o uso e
aumentar a disponibilidade dos produtos e servicos ofertados. Dentre essas
mudancgas, o ano de 2013 foi marcado pela inversao dos canais mais utilizados,
qguando o Internet Banking, tema de estudo dessa pesquisa, € 0 Mobile Banking
ultrapassaram o0s outros canais (agéncias, ATMs, Contact Center...). Pode-se
verificar na Figura 1 o percentual da soma do volume de transa¢Bes por canal no
periodo de 2010 e 2014, sendo que em 2014 Internet Banking e Mobile Banking ja

representavam mais de 50% das transagoes.
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Comportamento dos usuarios (% da soma do volume de transacgdes)

50%

—@— Outros Canais (Agéncias, ATMs e
contact center)

=—®—Internet banking e mobile banking  35o,

POS + Correspondentes

19% 19% 19% 19% 19%
2010 2011 2012 2013 2014
Figura 1

Fonte: Adaptado de Febraban (2014)

3.3 Populacao e amostra

A populacéo ficou restrita a clientes bancéarios que utilizam o autosservico de
Internet Banking ou Mobile Banking. Segundo a FEBRABAN (2014) o Brasil tem 51
milhdes de contas com Internet Banking, sendo que nove milhdes realizam
movimentacdes financeiras. Observa-se que universo estudado é superior a 100.000

pessoas, sendo assim, pode-se considera-lo como infinito (GIL, 2008).

A amostragem desta pesquisa foi por acessibilidade e conveniéncia, portanto
ndo probabilistica. Esta pesquisa foi realizada em duas etapas. Sendo que a
primeira etapa foi composta por 106 questionarios validos, sendo coletado o total de
110 questionarios e 4 questionarios foram eliminados, pois 0s participantes nao
eram usuarios de Internet Banking. Enquanto na segunda etapa, a amostra foi
composta por 201 questionarios validos, sendo que foi coletado o total de 204
guestionarios e 3 questionarios foram eliminados, pois os participantes ndo eram

usuarios de Internet Banking.



29

3.4 Caracterizacao dos instrumentos de pesquisa

Utilizando-se como base o Referencial Teorico deste estudo foi selecionado o
método e instrumento de pesquisa mais adequado para atingir os objetivos dessa
pesquisa. Ao revisar a literatura, percebe-se que muitos autores pesquisaram sobre
o tema Qualidade da Informacdo, entretanto ainda é um tema considerado
relativamente novo e em constante evolugdo (CALAZANS, 2008). Diante dos
modelos estudados foi selecionado a metodologia AIMQ desenvolvida por Lee et al.
(2002), pois além de contribuir para alcancar os objetivos da pesquisa, possui um
instrumento validado que €é amplamente revisado e utilizado em pesquisas
académicas (ZHU et al., 2014).

O instrumento original selecionado foi o IQA elaborado por Lee et al. (2002) e o
questionario utilizado nesta pesquisa foi uma adaptacdo proposta por Lima (2007)
no qual o instrumento IQA foi traduzido e retraduzido por um especialista na lingua
inglesa. Levando-se em consideracdo as necessidades dos sistemas de Internet
Banking e com intuito de viabilizar a coleta e andlise dos dados, as dimensdes
avaliadas foram delimitadas pelas 5 dimensGes mais importantes, no qual foram
identificadas por meio de survey. Sendo assim, para chegar ao o instrumento final

dessa pesquisa, foi necesséaria uma segunda etapa de adaptacao.

Utilizando como critério o grau de importancia da dimensao foi realizado uma
pesquisa, tipo survey, com o0s proprios consumidores de informacgdo, para esta
segunda etapa de adaptacdo do instrumento. Esse processo foi realizado por meio
de um questionario (Apéndice 1) adaptado do trabalho de Lima (2007), no qual o
consumidores deveriam avaliar o quanto € importante a dimensao da QI para avaliar
0 seu Internet Banking, utilizando um escala Likert de 5 pontos, no qual variavam de

1 (Pouco Importante) a 5 (Muito Importante).

O questionario final (Apéndice 2) foi dividido em duas partes. Na primeira
parte possui um termo de consentimento de participacdo, 8 questdes referentes ao
perfil do usuario, incluindo uma questéao filtro que visou verificar se o respondente é
usuario de Internet Banking. Aa segunda parte foi composta por 17 questdes,
variando entre 3 e 4 variaveis para avaliar cada uma das 5 dimensfes da QI

selecionadas. Nessa parte, a mensuracao foi realizada por meio da escala Likert de
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7 pontos, composta por 7 niveis de resposta que variaram de 1 (Discordo
Fortemente) a 7 (Concordo Fortemente).

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

Durante o processo de coleta de dados, os questionarios foram distribuidos
fisicamente na Universidade de Brasilia e por meios eletrbnicos como as redes
sociais, Facebook e Whatsapp (disponiveis em computadores e smartphones) e
também encaminhados por e-mail. O questionario online foi desenvolvido na
plataforma SurveyMonkey e ficou disponivel para os respondentes no periodo de 4
de maio a 11 de maio de 2016 na primeira etapa e de 18 de maio a 1 junho de 2016

na segunda etapa.

A primeira etapa, foi composta por 106 questionarios validos, sendo coletado o
total de 110 questionarios e apds a analise da questdo de filtro, 4 questionarios
foram eliminados, pois 0s participantes ndo eram usuarios de Internet Banking.

Nesta etapa, a andlise dos dados foi realizada com base na média e desvio padréo.

Apoés a analise da primeira etapa e a delimitacdo das 5 dimensbes a serem
avaliadas, foi iniciado a coleta de dados da segunda etapa, no qual foram coletados
o total de 204 questionarios. ApGs a andlise da questao de filtro (s6 devem avaliar
guem faz uso do Internet Banking) foram eliminados 3 questionarios. Por fim, a

amostra final utilizada na segunda etapa foi o total de 201 questionarios validos.

A andlise estatistica da segunda etapa foi realizada com o programa IBM SPSS
(Statistical Package for Social Sciences), versao 22 para Windows. Apés o
tratamento dos dados foi realizada uma analise de frequéncias para caracterizacao
do perfil da amostra. Enquanto para as questdes pertinentes a avaliacdo da QI além
da analise de frequéncia, a normalidade dos dados foi verificada com o Teste de
Kolmogorov-Smirnov. Tendo-se verificado que nenhuma das variaveis em estudo
(QI Global e as suas dimensfes) tinha distribuicdo normal (Kolmogorov-Smirnov <
0,001), foram utilizados testes estatisticos ndo paramétricos para avaliar a

significancia da associacdo entre as variaveis: Teste de Mann-Whitney para a
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comparacao entre dois grupos independentes; Teste de Kruskal-Wallis para a
comparacao de mais do que 2 grupos independentes; Coeficiente de Correlacdo de
Spearman para o estudo da correlacdo entre duas variaveis pelo menos ordinais.
Para a conclusédo quanto aos resultados dos testes estatisticos, foi considerado um
nivel de significancia (p) de 5%, desta forma as diferencas entre os grupos foram

consideradas estatisticamente quando o valor de significancia (p) € menor que 0,05.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A resultados foram apresentados em 5 etapas: a delimitagdo das dimensdes da
Qualidade da Informacdo mais importantes quando aplicada a sistemas de Internet
Banking, o perfil dos participantes da pesquisa, a confiabilidade do instrumento
utilizado na pesquisa, a avaliacdo global e por dimenséo da QI e associacdes entre

o perfil do usuario e QI.

4.1 Delimitacdo das dimensdes da Qualidade da Informacgéo

Analisando o instrumento original (IQA) e o objetivo da pesquisa, percebeu-se
gue um questionario com 65 questfes dificultaria a aplicacdo e a analise em larga
escala. Sendo assim, levando-se em consideracdo a Vviabilidade e a
operacionalizacdo da pesquisa, 0 questionario original passou por um processo de
adaptacdo, no qual, buscou-se identificar as 5 dimensfes da Qualidade da
Informacdo mais importantes para avaliar o Internet Banking na o6tica de seus
usuarios.

Para que essa etapa da pesquisa fosse realizada, utilizou-se como critério o
grau de importancia da dimensdo em uma pesquisa do tipo survey, com o0s préprios
consumidores de informacdo. Esse processo foi realizado por meio de um
qguestionario (Apéndice 1) adaptado do trabalho de Lee et al. 2002, no qual o
consumidores deveriam avaliar o quanto € importante a dimenséo da QI para avaliar
0 seu Internet Banking, utilizando um escala Likert de 5 pontos. Apés a aplicacéo e
coleta do questionario, foi feita um ranking decrescente com base na média das
dimensdes mais importantes.

Observando-se a tabela 1, localizada a seguir é possivel identificar o resultado
dessa etapa. Sendo assim, foram selecionadas as 5 dimensdes mais importantes;
Segurancga; Credibilidade; Livre de Erros; Acessibilidade; Entendimento. Dentre as 5
dimensdes selecionadas, as dimensdes Credibilidade, Acessibilidade e
Entendimento também foram utilizados de forma adaptadas para representar a
Qualidade da Informacdo do setor bancario no trabalho de Lima (2007). Além de

delimitar o questionario as 5 dimensbfes, também foram retiradas as questdes com
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afirmacdes negativas, portanto o questionério final (Apéndice 2) foi composto por 17
questdes (variaveis) e 8 questdes sobre perfil da amostra.

DIMENSAO MEDIA DESVIO PADRAO
Seguranca 4,74 0,57
Credibilidade 4,64 0,80
Livre de Erros 4,63 0,72
Acessibilidade 4,62 0,58
Entendimento 4,50 0,75
Facilidade de Uso 4,40 0,87
Completeza 4,35 0,79
Interpretabilidade 4,31 0,88
Reputacao 4,29 0,94
Objetividade 4,20 0,97
Volatilidade 4,16 0,93
Relevancia 4,12 0,89
Conciséao 4,06 0,93
Consisténcia 3,94 0,97
Quantidade 3,77 1,02

Tabela 1 — Importancia das dimensdes de QI

4.2 Perfil dos participantes da pesquisa

A amostra foi composta por 201 individuos com idades entre os 19 e 60 anos, com
média de 28 anos e desvio-padrao de 9 anos. Sendo que a maioria dos participantes
da pesquisa tem entre 21 e 30 anos, correspondendo a 66,2%. Em relacdo ao
género, observa-se uma amostra equilibrada, com 51,1% de mulheres e 48,8% de
homens. Relativamente a renda familiar, sdo mais frequentes os individuos com
renda mensal de R$ 3.152,01 a R$ 7.880,00 (30,8%), de R$ 7.880,01 a R$
15.760,00 (28,9%) e com renda igual ou superior a R$ 15.760,01 ou mais (22,4%).
Apenas 5,0% tem renda inferior ou igual a R$ 1.576,00 (Tabela 2)
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Tabela 2 - Perfil da amostra quanto ao género, idade e renda familiar (N = 201).

Variaveis n (%)
Género Feminino 103 (51,2%)
Masculino 98 (48,8%)
Faixa etéria De 19 a 20 anos 8 (4,0%)
Minimo = 19 De 21 a 25 anos 98 (48,8%)
Maximo = 60 De 26 a 30 anos 35 (17,4%)
gss\ll?ofpii}zo s De 31 a 35 anos 20 (10,0%)
De 36 a 40 anos 15 (7,5%)
De 41 a 45 anos 6 (3,0%)
De 46 a 50 anos 11 (5,5%)
De 51 a 55 anos 6 (3,0%)
De 56 a 60 anos 2 (1,0%)
Renda familiar Até R$ 1.576,00 10 (5,0%)
De R$ 1.576,01 a R$ 3.152,00 26 (12,9%)
De R$ 3.152,01 a R$ 7.880,00 62 (30,8%)
De R$ 7.880,01 a R$ 15.760,00 58 (28,9%)
R$ 15.760,01 ou mais 45 (22,4%)

Quanto ao perfil do utilizador de Internet Banking, a grande maioria (76,1%)
utiliza o sistema Internet Banking para acesso para consultas de saldo e extrato e
realizacdo de operacgOes financeiras (transferéncias, pagamentos, etc.). Apenas
23,9% s6 utilizam para consultas de saldo e extrato. O sistema é usado em sua

maioria até 2 vezes por semana (44,3%) ou de 3 a 4 vezes por semana (31,3%).

O Banco A é o banco que possui o maior niumero de individuos que tem o
maior grau de relacionamento (48,3%). Seguem-se o Banco E (14,4%) e o Banco F
(13,9%). Mais da metade dos participantes (56,2%) séo clientes do banco que
possuem um maior relacionamento ha 5 ou menos anos e ndo possuem conta
diferenciada (80,6%).
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Variaveis n (%)
Usuario de Internet Sim (s6 acesso para consultas de saldo e extrato) 48 (23,9%)
Banking Sim (além de acessar para consultas, realizo
operacdes financeiras (transferéncias, pagamentos, 153 (76,1%)
etc))
Frequéncia de uso de Até 2 vez por semana 89 (44,3%)
Internet Banking De 3 a 4 vezes por semana 63 (31,3%)
De 5 a 6 vezes por semana 23 (11,4%)
7 ou mais vezes por semana 26 (12,9%)

Banco com maior grau
de relacionamento

Banco A (Banco Publico)
Banco E (Banco Privado)
Banco F (Banco Privado)

97 (48,3%)
29 (14,4%)
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%)
Maximo = 30 De 11 a 15 anos 13 (6,5%)
'\D"ss\'/";‘oz 6-d7 . De 16 a 20 anos 8 (4,0%)
“padrao = 3.6 De 26 a 30 anos 7 (3,5%)
Conta diferenciada N&o 162 (80,6%)
Su_n (ex: Estilo; Personalité; Prime; Van Gogh; 39 (19,4%)
Private)

4.3 Confiabilidade das medidas adotadas no instrumento de
pesquisa

A identificacdo da confiabilidade do instrumento € essencial para a validacdo da
consisténcia interna do instrumento e para possibilitar analises estatisticas mais
precisas. O teste utilizado para avaliar o instrumento foi o Alpha de Cronbrach, que
deve ser superior a 0,70 para garantir a confiabilidade (HAIR et al., 2010).

No instrumento utilizado, a escala da Qualidade de Informacdo € composta por
17 itens em escala de Likert de 7 pontos de 1 = “Discordo Fortemente” a 7 =
“Concordo Fortemente”. A escala é dividida em 5 dimensées com o numero diferente
de itens: Seguranca da Informacéo (4 variaveis), Livre de Erros da informacéo (3
variaveis), Credibilidade da informacéo (3 variaveis), Entendimento da informacéo (3

variaveis) e Acessibilidade da informacdo (4 variaveis). As variaveis de cada
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dimensdo, bem como os resultados do estudo da confiabilidade de cada dimenséao
sao apresentados na tabela 4.

Tabela 4 — Alpha de Cronbach e correlagdes entre os itens da escala da Qualidade
de Informagéo (N = 201).

Alfade Correlacdo Correlacdes entre os itens
Itens Cronbach item-total
sem o item corrigida (1) (2) (3) (4)

Seguranca da Informacéo — Alpha de Cronbach = 0,835

(1) 1. Ainformacao pode ser somente 0,843 0,537 1

acessada por pessoas que devem vé-la

(2) 2, A informacao é protegida com a 0,762 0,741 0,536* 1

seguranca adequada

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

acesso nao-autorizado

(4) 17, O acesso a informacéo é 0,781 0,691 0,439* 0,629* 0,654* 1

suficientemente restrito

Acessibilidade da informagédo — Alpha de Cronbach = 0,891

(2) 8. Ainformacao é rapidamente 0,858 0,765 1
acessivel quando necessario
(2) 10. A informacéo é facilmente obtida 0,845 0,806 0,781* 1
(3) 13. Ainformacéo é facilmente 0,900 0,660 0,540* 0,591* 1
recuperavel
(4) 14. A informacdo é facilmente 0,837 0,828 0,727* 0,750* 0,686* 1
acessada
Livre de Erros dainformacéo — Alpha de Cronbach = 0,862
(1) 3. Alinformacao é exata 0,832 0,716 1 -
(2) 9. Ainformacao € correta 0,771 0,779 0,695* 1 -
(3) 16. A informacdo € segura 0,817 0,726 0,630* 0,712* 1 -
Credibilidade da informacé&o — Alpha de Cronbach = 0,897
(2) 4. A informacao é confiavel 0,816 0,840 1 -
(2) 6. A informacao é digna de confianca 0,848 0,806 0,803* 1 -
(3) 12. Ainformacdo é acreditavel 0,890 0,756 0,740* 0,696* 1 -
Entendimento da informacéo — Alpha de Cronbach = 0,914
(1) 5. A informacao é facil de ser 0,866 0,840 1 -
compreendida
(2) 7. O significado da informac&o é facil 0,855 0,854 0,833* 1 -
de entender
(3) 15. Ainformacéo é facil de entender 0,909 0,789 0,746* 0,764* 1 -

QI GLOBAL - Alpha de Cronbach = 0,946

* correlagBes estatisticamente significativas (p < 0,001).

Ao analisar os resultados da tabela 4 é possivel identificar que todas as
dimensbes apresentam bons niveis de consisténcia interna (confiabilidade).
Percebe-se que os valores do Alpha de Cronbach sao todos superiores a 0,80, as
variaveis de todas as dimensfes apresentam correlacbes elevadas entre si,

(superiores a 0,30), e com o total da dimensdo (superiores a 0,50). Além disso,
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quanto a QI Global (17 itens), o Alpha de Cronbach aponta para uma excelente
consisténcia interna (Alpha de Cronbach = 0,946).

Em geral, percebe-se que estes resultados sdo indicadores de uma
excelente confiabilidade e unidimensionalidade tanto da QI Global como de cada
uma das suas dimensdes sendo, portanto, adequado o célculo de uma pontuacao
que represente cada uma delas. Desta forma, foi calculada uma pontuacgéo global da
escala QI Global, resultante da média dos seus 17 itens. Foi também calculada uma
pontuacdo para cada dimensao, resultante da média dos itens incluidos em cada
uma. Essas pontuagdes podem variar do minimo de 1 ponto ao maximo de 7 pontos,
sendo que quanto mais elevado, melhor é a qualidade de informacédo percebida
pelos usuarios de Internet Banking do estudo. Os resultados da caraterizacéo
dessas pontuacfes e o estudo da normalidade sdo apresentados na Tabela 5 e

Figura 2.

4.4 Avaliacao da Qualidade da Informacéo

A andlise da normalidade dos dados foi avaliada com o Teste de Kolmogorov-
Smirnov e os resultados mostraram que nem a QI Global, tampouco suas dimensdes
possuiam distribuicdo normal (p < 0,001). Por esse motivo, foram utilizados testes
estatisticos ndo paramétricos para avaliar a significAncia da associacdo entre as
variaveis.

Tendo como parametro que a pontuacdo da QI Global e das suas dimensdes
podiam variar de um minimo de 1 a um maximo de 7 pontos, pode-se concluir que a
qualidade de informacéo dos sistemas Internet Banking avaliados € muito elevada.
De fato, a média da QI Global foi de 6,04 (DP = 0,84), proximo do maximo da escala.
Todas as médias das dimensdes foram também proximas de 6. A comparacédo entre
as dimensdes mostra que a Acessibilidade da informagéo (M = 5,74; DP = 1,16) foi a
dimensdo com média mais baixa. Por outro lado, as dimensfes Livre de Erros da
informacéo (M = 6,18; DP = 0,96) e Credibilidade da informacdo (M = 6,27; DP =
0,93) foram as que apresentaram médias mais altas. Observa-se esses valores na
Tabela 5:
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Tabela 5 — Caraterizagdo da Qualidade de Informacgé&o e das suas dimensoes.

Dimensdes da Ql Minimo Maximo Média DP Tes%g KS
Seguranca da Informacé&o 2,50 7,00 6,04 0,92 p < 0,001
Acessibilidade da informacao 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 informacéo 1,00 7,00 6,27 0,93 p <0,001
Entendimento da informacéao 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) valor de significAncia do Teste de Kolmogorov-Smirnov.
(2) Normalidade das variaveis (Teste de Kolmogorov-Smirnov) (N =201).

Em outra perspectiva é possivel visualizar as pontuac¢des na Figura 2:

Qualidade da Informacéo

6,27
6,04 6,04 6,18 6,09

5,74

Média
EN

Ql GLOBAL Seguranga Acessibilidade Livre de Erros Credibilidade Entendiment

Figura 2 — Caraterizagdo (média) da Qualidade da Informacéo e das suas
dimensdes (N = 201).

Segundo Diniz (2006) na incorporacao da Internet para prestacdo dos servicos
bancarios, embora seja um fluxo continuo que envolve varios fatores, pode-se
identificar trés momentos distintos: etapa inicial, etapa de consolidacdo e etapa de
transformacado, essa Ultima quando a Internet se torna essencial e indispensavel
para 0s processos bancarios, além de propiciar a criacao de novas oportunidades de
negoécios. Essas etapas de incorporacdo da Internet pelo banco, de certa forma
reforcam a ideia de maturidade da Qualidade da Informagé&o fornecida pelos seus

servi¢os bancérios que utilizam a Internet.
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Ao longo de 2014, o setor bancario investiu R$ 21,5 bilhdes em Tl (FEBRABAN,
2014). Assim como investimento com numeros expressivos e o fato de que o
Internet Banking e Mobile Banking, juntos formam o principal canal bancério,
ultrapassando mais da metade de todas operacdes realizadas. Reforcam os
indicadores e a importancia e por consequéncia ha de esperar uma boa Qualidade
Informacdo dos servicos relacionados. Logo, os resultados corroboram com a
expectativa, demonstrando elevadas médias de percepcédo referentes a cada

dimensao e QI Global.

4.5 Associagdes entre o perfil do usuario e a Qualidade da
Informacéo

Quanto as varidveis sociodemogréficas, os resultados da relacdo da média
obtida nas percepcdes de QI entre os participantes do sexo feminino e do sexo
masculino (Tabela 6) mostram que apenas existem diferencas significativas quanto a
credibilidade da informacéo (p = 0,033). Entédo, a dimensao credibilidade que busca
identificar o quanto a informacdo é verdadeira (PIPINO; LEE; WANG, 2002),
apresenta que os homens (M = 6,39; DP = 0,84) obtiveram médias
significativamente superiores as mulheres (M = 6,14; DP = 0,99), indicando que eles

consideram a informacéo mais credivel, verdadeira.

Tabela 6 — Associagdo da Qualidade de Informacdo Global e das suas dimensfes com o
género (N = 201).

GENERO Teste de Mann-

QI Global e dimensdes .M.édiatDesvio-padréo . Whitney

Feminino Masculino (p)

(n = 103) (n=98)
Seguranca da Informacéao 5,93+1,00 6,16+0,80 0,147
Acessibilidade da informacao 5,67+1,16 5,81+1,15 0,277
Livre de Erros da informacéo 6,09+1,03 6,27+0,87 0,288
Credibilidade da informacé&o 6,14+0,99 6,39+0,84 0,033
Entendimento da informagéo 6,09+0,98 6,09+1,02 0,959
QI GLOBAL 5,96+0,89 6,13+0,78 0,156

A andlise das correlagcbes da percepcdo da QI com a idade e com a renda familiar

dos sujeitos (Tabela 7) mostra que nenhuma das correlacdes € significativa.
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Percebe-se de fato que todas as correlagbes sdo proximas de zero e nédo
significativas (p > 0,05), indicando que nao existe associagdo da percepcao de QI

com a idade, tampouco com a renda familiar.

Tabela 7 — Associacdo da Qualidade de Informacéo Global e das suas dimensfes com a
idade e a renda familiar (N = 201).

Ql Global e dimensdes Coeficienigﬁgzpearman Coe?c?gn?:c::g]gég:man
Seguranca da Informacé&o R =0,008 (p =0,912) R =-0,026 (p = 0,712)
Acessibilidade da informacao R = 0,024 (p =0,733) R =0,033 (p = 0,637)
Livre de Erros da informacéo R =-0,024 (p = 0,736) R =0,009 (p = 0,901)
Credibilidade da informacé&o R =0,026 (p =0,715) R =0,039 (p = 0,581)
Entendimento da informacéo R = 0,063 (p = 0,376) R =0,039 (p = 0,584)
QI GLOBAL R =0,015 (p = 0,834) R =0,027 (p = 0,702)

R — Coeficiente de Correlagdo de Spearman; (p > 0,05) — valor de significancia.

Em relacdo as caracteristicas do usuario de Internet Banking, a comparacao
da avaliacdo de QI quanto aos bancos com maior relacionamento, ndo apresentou
diferengas significativas (p > 0,05), nem em relacdo a QI Global, tampouco em cada

uma de suas dimensoes.

Tabela 8 — Associagdo da Qualidade de Informag&o Global e das suas dimensdes com o
banco com maior grau de relacionamento (N = 201).

BANCO COM MAIOR RELACIONAMENTO Teste de
QI Global e MédiatDesvio-padrio Kruskal-
dimensdes Banco A BancoE BancoF BancoB BancoD BancoC Wallis
(n=97) (n=29) (n=28) (n=19) (n=18) (n=9) (p)

Seguranca da
Informacéo

Acessibilidade
dainformacéo

Livrede Brros da 15,1 02 6334070 6.24:0.97 6,11+0,67 6.19+1.28 6,04+0,99 0866

6,00+0,96 5,98+0,86 6,21+0,89 6,01+0,86 6,26+0,96 5,86+0,82 0,573

5,72+1,20 6,08+0,72 5,73+1,25 5,51+1,14 5,63+1,28 5,50+1,40 0,737

informacéao
Credibilidade da ), 91 64140,67 6,25¢1,04 6,330,70 6174145 6,33+0,73 0,996
informacéao
Entendimento da o o011 04 6344065 6,06+1,11 6,16+077 6.24+1,36 6,22+055 0481
informacéo

QI GLOBAL 5,99+0,88 6,21+0,61 6,08+0,83 5,99+0,71 6,08+1,14 5,95+0,75 0,899
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Também néo foram verificadas diferencas significativas (p > 0,05) entre os
participantes que apenas utilizam o Internet Banking para consultas de saldo e
extrato e 0s que o utiizam para a realizacdo de operacbes financeiras

(transferéncias, pagamentos etc.) (Tabela 9).

Tabela 9 — Associacdo da Qualidade de Informacdo Global e das suas dimensdes com
usuario de Internet Banking (N = 201).

USUARIO DE INTERNET BANKING Teste de Mann-
MédiatDesvio-padrdo Whitney
Sim Sim )

QI Global e dimensdes (consultas de saldo e

) r nsul
(s6 acesso para consultas extrato e outras

de saldo e extrato)

~ operacdes)!
(n=48) (n = 153)

Seguranga da Informagéo 5,91+0,84 6,09+0,94 0,095
Acessibilidade da 5,54+1,17 5,801,15 0,103
informacéo

Livre de Erros da informacéo 6,15+0,91 6,18+0,98 0,574
Credibilidade da informacéo 6,26+1,08 6,27+0,88 0,759
Entendimento da informagéo 6,05+1,10 6,10+0,96 0,866
QI GLOBAL 5,95+0,87 6,07+0,83 0,225

Lalém de acessar para consultas, realiza operacdes financeiras (transferéncias, pagamentos etc).

Entretanto, de uma forma geral, os participantes que tém conta diferenciada
promoveram médias mais elevadas do que os que ndo tém conta diferenciada, tanto
considerando a QI Global como as suas dimensdes. As diferencas sao
estatisticamente significativas nas dimensfes Livre de Erros da informacéo (p =
0,033), Credibilidade da informacgéo (p = 0,025) e na QI Global (p = 0,037) (Tabela
10).

Tabela 10 — Associagdo da Qualidade de Informagéo Global e das suas dimensfes com
conta diferenciada (N = 201).

CONTA DIFERENCIADA Teste de Mann-

. . Média+Desvio-padrdo Whitne

QI Global e dimensbes NZo Sim ) y
(n = 162) (n =39)

Seguranca da Informacéao 6,01+0,92 6,21+0,88 0,167
Acessibilidade da informacao 5,68+1,19 5,97+0,99 0,160
Livre de Erros da informacé&o 6,11+0,98 6,44+0,81 0,033
Credibilidade da informacé&o 6,20+0,95 6,52+0,80 0,025
Entendimento da informagéo 6,05+1,00 6,27+0,95 0,092

QI GLOBAL 5,99+0,86 6,26+0,72 0,037
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A andlise das correlacdes da QI com o tempo como cliente, mostra
correlagcdes proximas de zero e nao significativas (p > 0,05), indicando que nao
existe associacao entre a qualidade de informacéao percebida pelo usuario e o tempo
como cliente. Quanto as correlagbes com a frequéncia de uso do Internet Banking,
estas sao positivas e significativas, mas de baixa intensidade, nos casos da
Seguranca da Informacédo (R = 0,171; p = 0,015), Acessibilidade da informacéo (R =
0,157; p = 0,026) e QI Global (R = 0,163; p = 0,021). Estes resultados mostram a
existéncia de uma ligeira tendéncia de aumento da percepcdo da Qualidade de

Informacdo com o aumento da frequéncia de uso de Internet Banking (Tabela 11).

Tabela 11 — Associagdo da Qualidade de Informacg&o Global e das suas dimensGes com o
tempo como cliente e frequéncia de uso de Internet Banking (N = 201).

Frequéncia de uso de Internet
Banking
Coeficiente de Spearman

Tempo como cliente

Ql Global e dimensdes Coeficiente de Spearman

Seguranca da Informacéo
Acessibilidade da informacéo
Livre de Erros da informacéo
Credibilidade da informacé&o
Entendimento da informacéo

R =-0,009 (p = 0,899)
R = 0,010 (p = 0,889)
R =-0,011 (p = 0,878)
R =0,025 (p = 0,728)
R =-0,017 (p = 0,812)

R =0,171 (p = 0,015)
R = 0,157 (p = 0,026)
R = 0,106 (p = 0,134)
R = 0,070 (p = 0,327)
R = 0,084 (p = 0,235)

QI GLOBAL

R = 0,024 (p = 0,734)

R=0,163 (p = 0,021)

R — Coeficiente de Correlacdo de Spearman; p<0,05

Segundo Shanks, Neiger e Price (2008) os usuarios de informacao
costumam perceber a informacdo com base no seu dominio e sua experiéncia de
uso. Dessa forma, possivelmente a frequéncia de uso pode implicar em um

aprendizado e por consequéncia uma melhor percepc¢éo sobre a QI.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar a Qualidade da Informacao
disponibilizada pelos sistemas de Internet Banking na percepcao de usuarios. Com
base nos resultados, constatou-se que o Internet Banking possui elevada Qualidade
da Informacé&o, ndo somente no contexto global, mas em todas as dimensdes, pois

obtiveram notas proximas da avaliagdo maxima 7.

Dentre as dimensdes avaliadas da QI Global, identificou-se que a dimensao,
Acessibilidade foi a dimensdo com a média mais baixa. Por outro lado, as
dimensdes Livre de Erros e Credibilidade da informacéo foram as que apresentaram
médias mais altas. Deste modo, recomenda-se uma investigacdo para identificar os

pontos de melhora na acessibilidade da informagéo.

Levando-se em consideracdo 0s numeros expressivos referentes aos valores
investidos em TI pelo setor financeiro, especialmente pelo setor bancéario. Assim
como a relevancia assumida pelos canais de Internet Banking e Mobile Banking,
formando o principal canal de relacionamento bancario, ultrapassando mais da
metade de todas operacbes realizadas. Percebe-se que esses indicadores
corroboram com os resultados dessa pesquisa, uma vez que com esses indicadores

€ de esperar uma boa Qualidade Informacao fornecida nos servicos relacionados.

Enquanto a avaliacdo da Qualidade da Informacdo considerando os diferentes
perfis de usuérios, identificou-se diferencas significativas em relacdo ao género
masculino, no qual, percebeu-se uma diferenca significativa na dimensao
credibilidade, indicando que homens da amostra consideram a informagdo mais
credivel. Para as carateristicas de idade, renda familiar, tempo de relacionamento
com o banco, tipo de operacédo realizada e o banco com o maior grau de
relacionamento, ndo foram identificadas diferengas significativas entre os distintos
grupos. Entretanto, clientes que possuiam contas “diferenciadas” tinham uma
percepcdo de QI mais elevada do que os clientes que ndo possuiam conta
“diferenciada”. Foi identificada essa diferenga na QI Total e nas dimensdes, Livre de
Erros e Credibilidade. Outra caracteristica que demonstrou uma ligeira variagéo, foi

referente a frequéncia de uso de Internet Banking, que apresentou uma tendéncia de
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aumento da percepcao da Qualidade de Informacdo com o aumento da frequéncia

de uso de Internet Banking.

O presente estudo pretende contribuir para a ampliacdo de estudos sobre a
Qualidade da Informacéao aplicada aos sistemas de Internet Banking. Os resultados
da pesquisa também podem servir de parametro para organiza¢des bancérias, uma
vez que apresentam a percepcao de clientes. Também a metodologia aplicada no
estudo pode ser reaplicada ou até mesmo adaptada em situacdes diferentes, tanto

no ambito académico como pelas organizacfes bancéarias.

Em relacdo as limitacdes do estudo, advertem-se alguns pontos. O primeiro
referente ao tamanho da amostra. Embora o tamanho da amostra tenha sido
suficiente para a proposta da pesquisa, para que se possam fazer inferéncias mais
precisas a respeito da relacédo entre as variaveis do perfil do usuario e a avaliacao
da QI, seria necessario uma amostra maior. O segundo ponto € referente a
utilizacdo de um instrumento de pesquisa extenso, no qual o formato original
possuia 65 questdes, dificultando a operacionalizacdo em larga escala. Por esse
motivo, foi necessaria adaptacdo do instrumento, limitando a pesquisa a
investigacdo de 5 dimensdes da QIl. Outro fator limitador compete a escassez da
literatura sobre o perfil do consumidor da informacgéo e a percepc¢do da Qualidade da
Informacao. Esse fator de certa forma dificultou a comparacdo com outros estudos e

o aprofundamento das analises com base na revisao bibliografica.

Com o intuito de incrementar o presente estudo, sugere-se uma pesquisa em
escala maior, segmentando a amostra entre Mobile ou Internet Banking. Outra
proposta interessante seria buscar amostras significativas por bancos publicos e
privados, possibilitando assim inferéncias mais precisas para efeitos de comparacao
entre bancos. Tendo em vista, o carater subjetivo do termo Qualidade, a avaliagédo
da Qualidade da Informacdo por meios de métodos qualitativos também devem se

mostrar proveitosos.

Como apresentado ao longo da pesquisa, tanto o estudo do tema Qualidade da
Informacdo como o tema Internet Banking, tem sido realizado ha algumas décadas.
Contudo, os dados académicos e os proprios dados do mercado apresentados nesta
pesquisa, ttm mostrado temas cada vez mais relevantes ao contexto da sociedade

atual, rodeada de informagbes e com alta aderéncia dos servicos bancarios nas
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plataformas online. Dessa forma, espera-se que o presente estudo tenha contribuido

para as duas areas.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario Pré-Teste
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Universidade de Brasilia - Questionario Pré Teste

Tema: Avaliagédo da Qualidade da Informagéo disponibilizadas por Sistemas de Internet
Banking

Ola,
Sou Jodo Mesquita, aluno do curso de Administragao da Universidade de Brasilia (UnB).
Conto com sua colaboragao, respondendo esta pesquisa com fins exclusivamente académicos.

A pesquisa deve ser respondida apenas por pessoas que acessam sua conta bancaria por meio
do Internet Banking (acessivel por computadores e notebooks).

Agradeco pela participagao!
Joao Victor Pinheiro Mesquita (joaomesquita0@gmail.com).
Professora Orientadora: Dra. Josivania Silva Farias - UnB

1. Ao selecionar a opgao “Concordo” dou meu consentimento livre e esclarecido para participar como
voluntario(a) da pesquisa de conclusao de curso da Universidade de Brasilia. Estou ciente que:

a) Estou livre para interromper a qualquer momento minha participag@o na pesquisa, sem que isso me
causa qualquer prejuizo.

b) Meus dados pessoais serdo mantidos em sigilo e os resultados gerais obtidos por meio da pesquisa
serdo utilizados apenas para fins académicos.
() Concordo

() Discordo

2.Vocé é usuario(a) de Internet Banking? (Acessivel por computadores e notebooks)
() Nao.
( ) Sim. S6 acesso para consultas de saldo e extrato.

(/) Sim. Além de acessar para consultas, realizo operagdes financeiras (transferéncias, pagamentos, etc)

3. Avalie o quanto é importante as caracteristicas abaixo para medir a qualidade do seu Internet
Banking. Utilize uma escala de 1 a 5, onde 1 é "Pouco Importante" e 5 é "Muito Importante".
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Acessibilidade. (O
quanto a informagéo &
disponivel, ou sua
recuperagao & facil e
rapida)

Quantidade. (O quanto
o volume de
informagao é adequado
a tarefa)

Credibilidade. (O
quanto a informagéo é
considerada
verdadeira)

Completeza. (O
quanto néo ha falta de
dados e que sejam de
profundidade e
amplitude suficientes
para a tarefa)

Concisao. (O quanto a
informagao é
representada de forma
compacta)

Consisténcia. (O
quanto a informagao é
sempre apresentado no
mesmo formato)

Facilidade de Uso. (O
quanto a informagéo é
facil de manipular e de
ser usado em
diferentes tarefas)

Livre de Erros. (O
quanto a informagéo é
correta e confiavel)

Interpretabilidade. (O
quanto a informagao
esta em linguagem,
simbolo e unidade
adequada e possui
definigdes claras)

Objetividade. (O
quanto a informagao
nado é dispersa e
imparcial)

Relevancia. (O quanto
a informagéo é
aplicavel e
colaboradora da tarefa)

O

O

O

O

Y
/

&
\/

O

a
k/l

O

O

@)

(J

O
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Reputagao. (O quanto
ainformagéao é
valorizada de acordo
com sua fonte ou
contetido)

Seguranga. (O quanto
ainformagao é
apropriadamente
restrita para manter sua
seguranga)

Volatilidade. (O
quanto a informagéao é
suficientemente
atualizada para a
tarefa)

Entendimento. (O
quanto a informagao &
facilmente
compreendida)
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Apéndice B — Questionario Final

|

Tema: Avaliagao da Qualidade da Informagao disponibilizadas por Sistemas de
Internet Banking

Ola,

Sou Jodo Mesquita, aluno do curso de Administragéo da Universidade de Brasilia (UnB).

Conto com sua colaboragao, respondendo esta pesquisa com fins exclusivamente
académicos.

Ressalta-se que para esta pesquisa, o termo Internet Banking inclui o canal de Mobile

Banking. Portanto, deve-se considerar o acesso de computadores, notebooks, smartphones e

tablets.
Agradeco pela participagao!

Jodo Victor Pinheiro Mesquita (joaomesquitaO@gmail.com).
Professora Orientadora: Dra. Josivania Silva Farias — UnB

1. Ao selecionar a opgao “Concordo” dou meu consentimento livre e esclarecido para
participar como voluntario(a) da pesquisa de conclusdo de curso da Universidade de
Brasilia. Estou ciente que:

a) Estou livre para interromper a qualquer momento minha participagao na pesquisa,
sem que isso me causa qualquer prejuizo.

b) Meus dados pessoais serao mantidos em sigilo e os resultados gerais obtidos por
meio da pesquisa serao utilizados apenas para fins académicos.
(") concordo

(") Discordo
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() Nao.
O Sim. S¢ acesso para consultas de saldo e extrato.

O Sim. Além de acessar para consultas, realizo operacdes financeiras (transferéncias, pagamentos,
etc)

* 3. Qual banco vocé possui maior grau de relacionamento?

[:] Banco do Brasil

[:] Bradesco
| | BRB

I:] Caixa Econémica Federal

[J Itati

D Santander

[:] Outro (especifique)

* 4. Informe (em anos) qual seu tempo como cliente desse banco?

* 5. Vocé possui alguma conta "diferenciada" no seu banco de maior relacionamento.
(") sim. Ex: Estilo; Personalité; Prime; Van Gogh; Private.

() Nao.

* 6. Indique qual sua frequéncia de uso de Internet Banking.
(:} até 2 vez por semana.
Q 3 a 4 vezes por semana.
Q 5 a 6 vezes por semana.

O 7 ou mais vezes por semana.

* 7. Qual o seu sexo?
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* 8. Informe sua idade (em anos).

* 9. Indique sua faixa de renda familiar:
() Ate R$1.576,00
() DeR$ 1.576,01aR$ 3.152,00
(") DeR$3.152,01 a R$ 7.880,00
() DeR$7.880,01aR$ 15.760,00

O R$ 15.760,01 ou mais

* 10. Avalie cada sentenga abaixo para medir a Qualidade da Informagao do seu Internet
Banking, tendo como referéncia o seu banco com maior grau de relacionamento. Utilize

-

uma escalade 1 a7, onde 1 é "Discordo Fortemente" e 7 para "Concordo Fortemente".
1 2 3 4 5 6 7

Ainformacéo pode

ser somente

acessada por O O O O O O O
pessoas que

devem vé-la.

Ainformacéo é
protegida com a
seguranca
adequada.

O
O
O
O
O
O
O

Ainformacéo é
exata.

O

Ainformacéo é
confiavel.

O

Ainformacéo é facil
de ser
compreendida.

Ainformacéo é
digna de confianca.

&g Q@ L O
O O O O

O

O significado da
informacéo é facil
de entender.

O O O O O
&)

O O O 0O O

O O O O O

o O O O O

O
D)

Ainformacéo é
rapidamente
acessivel quando

O
O
O
O
O
@)
O



necessario.

Ainformacéo é
correta.

Ainformacéao é

facilmente obtida.

Ainformacéo é
protegida contra
acesso néo-
autorizado.

Ainformacéo é
acreditavel.

Ainformacéo é
facilmente
recuperavel.

Ainformacéo é
facilmente
acessada.

Ainformacao é facil

de entender.

Ainformacéo é
segura.

O acesso a
informacéo é
suficientemente
restrito.

O O
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