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MENSURACAO DA PRIVACIDADE E CONFIABILIDADE NO USO DOS
SERVICOS DE M-BANKING

Introducéo

Os canais de servico digital diminuiram as visitas as agéncias bancarias (FONSECA,
MEIRELLES; DINIZ, 2010). Altos investimentos em tecnologia da informacao contribuiram
para que as instituicdes bancérias se adequassem a nova realidade e também continuassem
competitivas diante do mercado que elas ja conheciam e também fazendo frente as novas
empresas de tecnologia que entraram no mercado maximizando a oferta de servigos financeiros,
as fintechs, acronimo de “Financial Tecnhology”, se referindo a jungdo dos servigos financeiros
e tecnologia da informacgdo (CANTU; ULLOA, 2020).

Com as medidas de enfrentamento a pandemia, muitos estabelecimentos foram fechados
temporariamente o que impossibilitava o atendimento bancario nas agéncias, e com isso 0s
canais digitais passaram a ser mais utilizados. Segundo pesquisa realizada pelo observatério da
Federacdo Brasileira dos Bancos - FEBRABAN realizada em dezembro de 2020, 60% dos
entrevistados afirmaram que, com a pandemia, passaram a utilizar mais esse canal de
atendimento. Os altos investimentos realizados em tecnologia bancéaria durante os anos
anteriores permitiram que os canais digitais estivessem prontos para absorver o crescimento
rapidamente (OBSERVATORIO FEBRABAN, 2020). A tecnologia da informacdo
proporcionou a oferta de servigos digitais permitindo que as instituigdes financeiras alcancem
lugares aonde antes dificilmente chegariam, ampliando sua base de clientes e proporcionando
aos individuos a utilizacdo facilitada de servicos bancarios. Em dezembro de 2020 a
bancarizacédo alcangou 84% dos brasileiros e uma das razdes pelas quais isso foi possivel, é o
crescimento do uso dos smartphones (OBSERVATORIO FEBRABAN, 2020). A introducéo
de servicos de m-banking se torna representativa no valor das transagdes realizadas no Brasil.
No ano de 2014, a participagdo do mobile banking no montante de transa¢Ges foi de 10%,
representando R$ 4,7 bilhdes (FEBRABAN, 2015), j& em 2020 chegou ao patamar de 51%,
representando que mais da metade de todas as transa¢des bancérias no pais sao realizadas pelo
m-banking (FEBRABAN, 2021).

Com a expansdo da base de clientes, também aumenta a preocupacdo em atender as
necessidades dos clientes garantindo um servi¢o de qualidade em um contexto de rapidas
transformagdes. Com esse foco, em 2020 mais de 25 milhdes foram investidos em tecnologia
pelas instituicdes bancarias (FEBRABAN, 2021). Parte desse investimento esta sendo
direcionado para areas de analytics e big data, tendo em vista a visao estratégica sobre os dados
e também a Lei geral de prote¢do de dados (LGPD) que entrou em vigou em setembro de 2020
no Brasil, evidenciando a necessidade de maior atencéo a privacidade e seguranca dos dados
dos usuérios. Considerando todo esse contexto, conhecer aspectos relacionados a qualidade,
privacidade, confiabilidade e segurancga percebida se mostram relevantes para as instituicoes
financeiras disponibilizarem servigos com qualidade, sob a 6tica do cliente.

A percepc¢édo do usuério quanto a qualidade no uso do aplicativo de m-banking é uma
variavel latente, ou seja, dificil de ser mensurada diretamente e, portanto, pode ser captada por
meio de pesquisas realizadas junto aos clientes utilizando a Teoria da resposta ao item (TRI),
que é capaz de mensurar um traco latente por meio de um conjunto de itens e criar uma escala
comparativa.

Embora o m-banking seja uma plataforma emergente e importante de prestacdo de
servigos bancarios e da necessidade de se aprofundar no tema (SHANKAR; DATTA;
JEBARAJAKIRTHY, 2019) apenas alguns estudos investigaram a qualidade do servi¢co no
contexto do m-banking e nenhum deles desenvolveu uma escala especifica para m-banking com
a finalidade de mensurar aspectos da qualidade do servico no contexto do m-banking, tais como
confiabilidade, privacidade e seguranca. (ARCAND et al., 2017; JUN; PALACIUS, 2016).



Essa lacuna de pesquisa que se refere a estudos que envolvam a mensuracdo da
qualidade no uso dos servicos bancarios moveis, também fica evidente nos estudos de Shankar,
Data e Jebarajakirthy (2019), os quais ressaltam que criacdo de uma escala nesse contexto ainda
estd em seus estagios iniciais, demonstrando interesse em novos estudos que abordem o tema,
ja que exigem maior investigacdo considerando as especificidades das tecnologias moveis.
Dado o contexto, o presente estudo prople-se a mensurar aspectos de privacidade e
confiabilidade no uso do m-banking, utilizando a Teoria da Resposta ao Item.

Fundamentacao Tedrica

O avanco na tecnologia da informacéo e na infraestrutura da internet oferecem canais e
plataformas eletronicas para fornecer servicos de forma eficaz e eficiente (SHANKAR;
DATTA; JEBARAJAKIRTHY, 2019). O e-service, servico oferecido por meio da internet,
utiliza-se de tecnologias da informacdo e comunicacgéo para facilitar transacdes em diferentes
areas.

A qualidade no e-service, assim como a qualidade percebida em ambientes fisicos
possui especificidades, como por exemplo a disponibilidade do sistema, ubiquidade e a
interatividade, que podem ser diferentes considerando diferentes contextos. Na area financeira
a introducdo da tecnologia moével permitiu que os bancos fornecessem servicos bancarios mais
convenientes, acessiveis, interativos e de alto valor sem restri¢cGes de tempo ou localizagdo. O
m-banking se tornou um dos servi¢os mais promissores e um canal de rapido crescimento com
um alto grau de ubiquidade e sem um ponto de localizacdo fisico (ARCAND et al. 2017;
KOENIG-LEWIS et al. 2010).

Considerando o contexto e as caracteristicas especificas do mobile banking, os servi¢os
bancarios online permitem com que a institui¢cdo bancaria diminua o custo por transagdo e ao
mesmo tempo aumente sua base de clientes, sendo importante compreender o que os clientes
percebem como qualidade nos servicos entregues pelas instituicbes bancérias. Para
Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005) uma organizacdo deve ser proativa na busca da
compreensdo do que é demandado pelo cliente, pois dessa forma Ihe proporcionara a satisfacdo
desejada.

Lin (2013) define qualidade no servico bancario como um julgamento global de
qualidade e exceléncia do conteldo entregue no contexto de m-banking. Com relacdo as
dimensdes da qualidade no contexto bancéario moével, ndo ha um consenso sobre elas, variando
entre os estudos pesquisados.

Shankar, Datta e Jebarajakirthy (2019) pesquisaram sobre a mensuragdo da qualidade
no servigo de m-banking utilizando trés escalas genéricas (SERVQUAL, SERVPERF e E-S-
QUAL) com o objetivo de identificar qual delas é mais adequada para investigar qualidade no
contexto de m-banking considerando suas especificidades. As dimensdes considerando 0s
instrumentos SERVPERF e SERVQUAL foram tangibilidade, confiabilidade, prestreza,
seguranga e empatia. Os fatores considerando o E-SERVQUAL foram eficiéncia,
disponibilidade do sistema, cumprimento e privacidade. Como resultado, foi identificado que
nenhuma das trés escalas genéricas sao totalmente adequadas para medir qualidade do servigo
do m-banking. Segundo os autores do estudo essas escalas consideradas genéricas ndo se
encaixam para estudar o contexto tdo especifico do servigo bancario mével. Questdes como a
mobilidade e a possibilidade de perda financeira aumentam a ameaca a privacidade e seguranca,
pois ha mais riscos percebidos no banco movel, devido a conectividade remota e a possivel
perda ou roubo do dispositivo mével (HANAFIZADEH et al. 2014; ARCAND et al. 2017). No
entanto, os autores concluem que as dimens6es confiabilidade, seguranca, empatia, eficiéncia,
cumprimento e privacidade sdo cruciais para explicar aspectos de qualidade do servi¢o do m-
banking (SHANKAR; DATTA; JEBARAJAKIRTHY, 2019).



Para Shankar et al. (2020) as dimensdes da qualidade estudadas previamente que nao
consideraram o contexto movel das transacGes financeiras e nem as caracteristicas distintas
desse servigo ndo sdo apropriadas para mensurar a percepc¢do de qualidade do servigo de m-
banking. Na busca por encontrar as dimensdes chave da percepcdo de qualidade desse tipo de
servigo, eles desenvolveram uma pesquisa qualitativa por meio de entrevistas, grupo focal,
técnica do incidente critico e netnografia para identificar os grupos/temas mais abordados nesse
contexto. Encontraram que seguranca/privacidade, suporte ao usudrio, interatividade, eficiéncia
e conteudo sdo as dimensdes consideradas mais relevantes ao abordar percepcéo de qualidade
no uso do m-banking.

Tendo em vista a ampla diversidade de dimensdes de qualidade que diversos estudos ja
pesquisaram no contexto do uso do m-banking, algumas dimensdes aparecem com maior
frequéncia na literatura, e também sdo identificadas por alguns autores como de grande
relevancia para os servicos bancarios moveis (SAGIB; ZAPAN, 2014; NISHA et al., 2016;
STEFANI; AZEVEDO; DUDUCHI, 2019; ARCAND et al. 2017; TRABELSI-ZOGHLAMI et
al. 2018; SHANKAR; DATTA; JEBARAJAKIRTHY, 2019). Sendo assim, esta pesquisa
considera a qualidade percebida no uso do m-banking como sendo constituida pelas dimensdes
privacidade/seguranca e confiabilidade. A definicdo do uso dessas dimensdes vai ao encontro
de outros estudos que também consideraram essas dimensdes em estudos prévios
(PARASURAMAN et al., 2005; SAGIB; ZAPAN, 2014; NISHA et al., 2016; STEFANI;
AZEVEDO; DUDUCHI, 2019; ARCAND et al. 2017; TRABELSI-ZOGHLAMI et al. 2018;
SHANKAR; DATTA; JEBARAJAKIRTHY, 2019).

Aspectos como seguranca e privacidade sdo percebidos como cruciais no contexto de
instituices financeiras online e mobile (SOUZA, 2016; ARCAND et al. 2017; SHANKAR;
DATTA; JEBARAJAKIRTHY, 2019). A mobilidade aumenta a ameaca a
seguranca/privacidade, pois ha mais riscos percebidos no banco mével, devido a conectividade
remota e a possivel perda ou roubo do dispositivo mével (HANAFIZADEH et al. 2014;
ARCAND et al. 2017). Em um ambiente virtual, a seguranca das transacdes também ¢é
considerada um importante antecedente da satisfacdo no contexto eletronico (SZYMANSKI,
HISE, 2000), especialmente no setor de servicos financeiros (LIAO; CHEUNG, 2008). Sagib
e Zapan (2014) definem seguranca e privacidade como o0 grau em que 0 servi¢co bancario moével
é seguro e protege as informacdes do cliente. Ja para Parasuraman et al. (2005) e Huang et al.
(2015) a seguranga e a privacidade sdo compreendidas como o grau em que o cliente acredita
que o aplicativo estd protegido contra invasbes e informacgdes pessoais também estdo
protegidas. Para o propoésito deste estudo, o construto segurancga/privacidade é definido como o
grau em que o aplicativo de m-banking é seguro para realizar transagdes envolvendo montantes
em dinheiro e também protege e ndo compartilha informacdes pessoais dos usuarios. Essa
definicdo tem como base os estudos de Parasuraman et al. (2005), Sagib e Zapan, (2014) e
Huang et al. (2015).

A dimenséo confiabilidade para essa pesquisa, envolve a entrega do que foi requisitado
ao aplicativo. A capacidade do aplicativo de m-banking de executar o servico de maneira
confidvel e o cumprimento das fungdes disponibilizadas no aplicativo dentro do tempo previsto,
conforme prometido. Sagib e Zapan (2014) argumentam que esta dimensao pode ser entendida
como a probabilidade de os servicos executarem como pretendido e produzir consistentemente
0s mesmos resultados. Além disso, também é uma caracteristica dessa dimensdo a capacidade
de executar o servico prometido de maneira confidvel e precisa (HUANG et al., 2015).
Wolfinbarger e Gilly (2003) argumentam que a confiabilidade é o maior preditor de satisfacao
e qualidade do cliente, além de ser o segundo maior antecessor de intengdes de recompra. No
quadro 1, para facilitar a visualizacdo, € apresentado a definicdo das duas dimensdes que
compdem o construto qualidade para este estudo especificamente.



Quadro 1 - Dimensdes da qualidade definidas para o estudo
Dimensdes da qualidade definidas para o estudo
Privacidade/seguranca O grau em que o aplicativo de m-banking é seguro para realizar

transacOes envolvendo montantes em dinheiro e também protege
e ndo compartilha informag@es pessoais dos usuarios

Confiabilidade A capacidade do aplicativo de m-banking de executar o servigo de
maneira confiavel e o cumprimento das fungdes disponibilizadas
no aplicativo dentro do tempo previsto, conforme prometido.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022), com base em Parasuraman et al. (2005) e Sagib e Zapan (2014) e Huang
et al. (2015).

Teoria da Resposta ao Item

As caracteristicas dos individuos que ndo podem ser observadas diretamente, mas que
devem ser inferidas a partir da observacao de variaveis secundarias que estejam relacionadas a
ela sdo conhecidas por tracos latentes (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). Como
exemplos de traco latente pode-se citar a proficiéncia em determinado ramo, atitudes, risco
percebido, qualidade, dentre outros.

A TRI aborda uma nova forma de estudar as variaveis psicométricas. Ela permite a
comparacéo entre populacdes, desde que submetidas a provas que tenham alguns itens comuns,
ou ainda, a comparacao entre individuos da mesma populacéo, que tenham sido submetidos a
provas diferentes (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). Essa comparagdo é possivel
porque uma das principais caracteristicas da TRI é considerar cada item particularmente, ou
seja, a resposta a um determinado item é independente das respostas dos demais (Reckase,
2009) e, portanto, as conclusdes ndo dependem exclusivamente do teste ou questionario, mas
sim, de cada item que o compde (ARAUJO; ANDRADE; BORTOLOTTI, 2009).

A Teoria da Resposta ao Item é um conjunto de modelos matematicos que objetiva
medir tracos latentes utilizando um conjunto de itens e assim elaborar uma escala na qual o
traco latente do respondente e a dificuldade de um item sdo passiveis de comparagdo
(HAMBLETON, 2000; EMBRETSON; REISE, 2000). A relacéo entre a probabilidade de um
individuo dar uma certa resposta a um item como funcao dos parametros do item e da habilidade
do respondente € expressa de tal forma que quanto maior a habilidade, maior a probabilidade
de acerto no item (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). A estimacdo da proficiéncia dos
individuos e os parametros de dificuldade dos itens sdo estimados em uma escala padronizada
(escala do traco latente) com média zero e desvio-padrdo 1. Escores mais altos nesta escala irdo
indicar um maior grau do traco latente que se esta mensurando. Por outro lado, escores mais
baixos irdo indicar um menor grau do traco latente (AYALA, 2009). Desta forma € criada a
escala do traco latente na qual a proficiéncia de um individuo é mensurada. E o score alcancado
pelo individuo nesta escala representa seu grau no traco latente mensurado que € o objeto de
estudo.

Para utilizar a TRI é preciso definir qual modelo utilizar e para isso devem-se considerar
trés fatores: a natureza do item (dicotdmicos ou ndo dicotbmicos); o numero de tracos latentes
que se estd medindo; e o numero de populagdes envolvidas (apenas uma ou mais de uma)
(ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000).

Costa (2011) argumenta que a TRI vem sendo apontada como a teorizagcdo mais consistente e
de maior potencial de bons resultados em termos de mensuracéo.

A TRI, por ser composta de modelagens estatisticas, contempla modelos com diversas
especificidades e aplicagdes. A utilizacdo de modelos unidimensionais (dados que conseguem
ser explicados por apenas uma dimensao ) se tornam inapropriados para mensurar dados com



estrutura multidimensional (precisam de duas ou mais dimensdes), havendo necessidade de
utilizar modelos envolvendo a Teoria da Resposta ao Item Multidimensional (TRIM).

MODELOS MULTIDIMENSIONAIS DA TEORIA DA RESPOSTA AO ITEM

A TRIM pode ser considerada como um caso especial de analise estatistica multivariada,
especialmente analise fatorial (AF) ou ainda como uma extensdo da TRI unidimensional, a
depender do objetivo final e da estrutura final dos dados (RECKASE, 2009). Segundo Reckase
(1997), o que diferencia as duas metodologias (AF e TRI) é essencialmente a interpretacdo, ou
seja, a AF exploratoria, historicamente, tem sido usada para encontrar o menor nimero possivel
de varidveis hipotéticas ou fatores que explicam as relagdes dentro de um grande nimero de
variaveis empiricas. A AF exploratéria é simplificadamente uma técnica de reducdo de dados
(RECKASE, 1997), enquanto a TRIM, tem o foco na interagdo entre respondentes e itens.

A TRIM é composta de diferentes modelos e a escolha de um modelo especifico para a
utilizacdo depende, essencialmente, da natureza das dimensdes latentes, dos itens e da forma
como estes se associam dentro do teste. Além dos itens citados anteriormente para a definicédo
de qual modelo utilizar, é importante compreender as estruturas multidimensionais envolvidas
em um teste (a relacdo entre dimensdes latentes e os itens — multidimensionalidade entre itens
e dentro de cada item) e a relagdo entre as dimensdes latentes e a habilidade dos respondentes
— interacdo compensatdria ou ndo compensatoria).

Um ponto importante para a TRIM é a compreensdo da relagdo entre as dimensdes
latentes e a habilidade dos respondentes, ou seja, a interagdo compensatoria ou ndo
compensatéria. Os modelos, compensatédrio ou ndo compensatorio, sdo definidos pela maneira
como as informacbes de coordenadas do vetor do traco latente sdo combinadas com as
caracteristicas do item para especificar a probabilidade de respostas ao item (RECKASE, 2009).
Um modelo ¢ considerado compensatdrio quando “a probabilidade de acertar o item ¢ mantida
ou aumentada, mesmo que uma das habilidades seja baixa, sendo essa compensada por outra
habilidade mais alta” (ZAFFALON et al, 2020, p.782). Ou seja, um valor baixo em uma
dimensdo é compensado por um alto valor em outra, por isso a denominacdo de compensatério.
Ao contrario, um modelo é ndo compensatério quando um nivel alto de habilidade em uma
dimensdo ndo compensa um valor baixo em outra (NOJOSA, 2002).

O modelo compensatdrio € descrito por Reckase (2009) como uma extensdo do modelo
logistico de dois parametros (M2PL), representado pela equacéo 1:

aikdjk+di
P(w; = 116)) = Sz @)
Onde ui é a resposta ao item i;
aik é o vetor do parametro de discriminacdo do item i na dimenséo k;
0jk € o vetor do traco latente do individuo j na dimensao k;
di € um escalar do parametro de dificuldade do item i.
O expoente e da equacdo 1 € descrito pela equagéo 2.

a;q 9]1 + ai> 9]2 + -+ Aim Hjm + di (2)

O expoente da equacdo 1 ¢ uma fungao linear que contém elementos de 0 e do parametro
d, como a ordenada na origem e o0s elementos do vetor a como os parametros de discriminagéo.
Essa equacdo do expoente traga uma reta em um espaco de k dimensdes, gerando linhas de
equiprobabilidade, e com elas infinitas combinacdes lineares que resultam no mesmo expoente,



levando a mesma probabilidade de acerto. Essas diferentes e possiveis combinagdes € que
conferem ao modelo a propriedade compensatoria.

Para cada item do modelo é estimado um parametro de discriminag&o (a) e um parametro
de habilidade (0) para cada dimensao. Porém, apenas um parametro de dificuldade ¢ estimado
considerando todas as dimensdes. Esses parametros geram vetores para serem analisados. Um
ponto importante é que o espaco multidimensional pode sofrer rotagcdes que venham alinhar o
eixo de 6 com pontos de significado maior no espago, podendo ou ndo manter a estrutura da
covariancia inicial das dimensdes do 6. O modelo pode ser rotacionado ortogonalmente ou
obliquamente, sempre a procura do melhor ajuste estatistico em conjunto com a parte teérica.
O vetor aik é que determina os parametros de discriminacdo do modelo. Dessa maneira, 0S
elementos deste vetor estdo relacionados com a inclinagéo da superficie de resposta do item na
diregdo do correspondente eixo 8 (RECKASE, 2009). E possivel representar este conjunto por
um vetor geral (soma de todos os vetores), denominado de discriminagdo multidimensional do
item i (MDISC). A equacao deste parametro pode ser representada de acordo com a equacgéo 3
(RECKASE 1986).

m
2

k=1

3)

O parametro di do modelo corresponde a dificuldade do item. A interpretacdo desse
pardmetro d ndo é a mesma do pardmetro b dos modelos unidimensionais (RECKASE, 2009).
Para facilitar a interpretacdo é possivel transformar d em funcédo de b, como representado pela
equacéo 4.

o —di (4)
vV ;cn=1 ‘1ik2

A medida Bi representada pela equacédo 4 indica a dificuldade de um item (MDIFF) e
corresponde a localizacdo do vetor no espaco. O valor de Bi positivo indica item i dificeis,
enquanto um valor de Bi negativo indica itens faceis. O nivel de dificuldade do item é indicado
pela distancia da origem até ao ponto de inclinacdo mais acentuado do vetor Ai.

Bi:

A direcdo angular de cada item em relacdo ao eixo de dimensédo k mostra a localizagéo
multidimensional do item no plano e é representada na equacdo 8 (RECKASE, 1985). O angulo
que a linha a partir da origem do espaco até ao ponto da inclinacdo mais acentuada faz com o
eixo k, representa o aik.

Gk (5)

m 2

COS g
A maioria dos modelos multidimensionais politdmicos considera como base o0 modelo
compensatdrio. Diante do construto que esta sendo analisado nesta pesquisa (qualidade no uso
do m-banking sob a perspectiva da privacidade e confiabilidade) e da categorizagdo das
respostas politdmicas do instrumento utilizado na coleta dos dados, a presente pesquisa utilizou
0 modelo multidimensional de resposta gradual desenvolvido por Samejima (1974) para itens
com respostas politbmicas e com possibilidade de apresentarem multidimensionalidade entre
eles.



Metodologia

Esta pesquisa caracteriza-se por ser um estudo exploratério e descritivo do tipo
levantamento ou survey. A populacdo de interesse desta pesquisa foram pessoas fisicas,
brasileiros usuarios de aplicativos de m-banking, ndo fazendo distingdo entre possuir conta
bancéria em bancos tradicionais ou fintechs.

Foi considerado uma amostra total de 202 respondentes. A amostra total foi dividida
aleatoriamente em duas, uma para a analise fatorial exploratéria (AFE) e outra para analise
fatorial confirmatdria (AFC). Para a AFE foi utilizado a matriz de correlacdo policorica por
conta da natureza dos dados. A andlise foi realizada por meio do pacote psych do software
estatistico R (R CORE TEAM, 2021). A AFC utilizou como método de estimacdo do MLR
(Maximum likelihood with robust standard erros) considerando a ndo normalidade dos dados.
A analise foi realizada por meio do pacote lavaan do R. Para a analise da TRI foi utilizado o
pacote mirt do R.

O instrumento de coleta de dados foi estruturado a partir dos estudos de Shankar, Datta
e Jebarajakirthy (2019), Sagib, Stefani, Azevedo e Duduchi (2019), Trabelsi-Zoghlami et al.
(2018), Arcand et al. (2016), Huang et al. (2015), Chen (2012), e Lin (2012). Foi solicitado aos
respondentes que classificassem numa escala Likert, variando de “1- discordo totalmente” e “5
— concordo totalmente” questdes relacionadas as dimensGes da qualidade sobre
Privacidade/Seguranca e Confiabilidade. Também foram inseridas no questionario questdes
sobre habitos bancarios. A survey foi distribuida eletronicamente via redes sociais e também
solicitado a diversas secretarias de graduacdo e pos-graduacédo de diversas areas e de diferentes
estados brasileiros para divulgarem entre seus alunos.

Resultados

A amostra foi composta pelo montante de 292 respondentes da pesquisa. Sendo que
55% deles sdo do sexo feminino e 45% do sexo masculino. Em relacdo a idade, 71,6% dos
respondentes pertencem a faixa etaria entre 21 e 40 anos. Esse resultado ndo é uma surpresa,
tendo em vista que a pesquisadora divulgou o questionario para sua rede de contatos, incluindo
alunos de graduacdo e colegas de doutorado e mestrado.

Um dado interessante é o sistema operacional dos smartphones utilizados pelos
respondentes. Tendo em vista a tematica da pesquisa e se tratando de sistemas de informacao,
a usabilidade e os sistemas de seguranga variam e assim, podem determinar diferentes niveis
de percepcdo de caracteristicas entre os usuarios. O Android é o sistema operacional de 65,7%
dos usuarios, enquanto o sistema iOS representa 34%. Dentre os respondentes, 0,3% néo sabiam
informar o sistema operacional utilizado.

Analise Fatorial Exploratoria

Antes da andlise pela TRI, procedeu-se a Andlise Fatorial Exploratoria (AFE) para 0s
26 itens do questionario. Apds analises das cargas fatoriais e das comunalidades optou-se pela
exclusdo de dois itens. Verificou-se que eles se agrupam em duas dimensdes, a primeira
chamada de privacidade e seguranca dos dados, e a segunda com itens formando a dimenséo
confiabilidade. A Tabela 1 apresenta a matriz de componentes rotacionados.

Tabela 1 - Cargas fatoriais dos itens nos fatores e descricdo dos itens

Itens Fator 1 Fator 2 Comunalidade
Item 1 - Os aplicativos de m-banking protegem as minhas
movimentacdes bancarias 0,77 0,67




Item 2 - Os aplicativos de m-banking protegem as minhas
informacdes pessoais (nimeros de documentos, telefone,
endereco) 0,64 0,46
Item 3 - Os aplicativos de m-banking ndo compartilham minhas
informagdes pessoais (nimeros de documentos, telefone,

endereco) com outras empresas e/ou aplicativos. 0,59 0,36
Item 4 - Os aplicativos de m-banking protegem as informacg6es do
meu cartdo bancario (crédito/débito). 0,72 0,60

Item 5 - Quando utilizo 0 m-banking, a privacidade das minhas
informacdes pessoais é garantida pelo sistema operacional
(Android/iOS) do meu celular. 0,42 0,23
Item 6 - A privacidade das minhas informacgdes pessoais é
garantida pelo proprio banco quando utilizo o aplicativo de m-
banking. 0,72 0,57
Item 7 - Acredito que o aplicativo de m-banking fornece
seguranga suficiente as minhas informagBes pessoais e

confidenciais para realizar transacdes bancarias. 0,86 0,77
Item 8 - Tenho total confiangca no aplicativo de m-banking
fornecido pelo meu banco. 0,90 0,85
Item 9 - Sinto-me seguro ao realizar transacdes envolvendo
dinheiro pelo aplicativo de m-banking. 0,77 0,74
Item 10 - Sinto-me seguro ao fornecer informacdes confidenciais
(como senhas) durante a utilizacdo do aplicativo de m-banking. 0,73 0,67
Item 11 - De maneira geral, sinto-me seguro ao utilizar o
aplicativo de m-banking. 0,83 0,82
Item 12 - Sinto-me confortdvel ao realizar transagdes via
aplicativo de m-banking. 0,76 0,76

Item 13 - Se os aplicativos de m-banking prometem realizar uma
transacdo em um determinado periodo de tempo, eles cumprem o
prometido. 0,64 0,56
Item 14 - Quando surgem problemas durante uma transacédo, 0s
aplicativos de m-banking contém informagdes adequadas para a

solucdo sem a necessidade de ir a agéncia. 0,61 0,39
Item 15 - Aplicativos de m-banking séo confiaveis. 0,79 0,84
Item 16 - Os aplicativos de m-banking devem fornecer seus
servigos de maneira rapida/imediata. 0,57 0,53
Item 17 - N&o costumo ter problemas utilizando o aplicativo de
m-banking, pois ele sempre completa as transagdes realizadas. 0,61 0,54

Item 18 - Acredito que os aplicativos de m-banking executam as
transacBes dentro de um periodo de tempo que eu considero

adequado. 0,80 0,76
Item 19 - Penso que os aplicativos de m-banking apresentam
informagdes bancarias sem erros (ex. saldos/extratos). 0,53 0,45
Item 20 - Os aplicativos de m-banking sdo honestos sobre suas
ofertas de taxas de juros para empréstimos, cartdo de crédito etc. 0,60 0,47

Item 21 - Caso minha transacdo ndo seja finalizada, meu
aplicativo de m-banking fornece respostas rapidas para o

problema. 0,75 0,58
Item 22 - Se acontecer um erro em uma transacdo, eu consigo
resolver rapidamente pelo proprio aplicativo de m-banking. 0,75 0,57

Item 23 - Sinto-me confortavel utilizando o aplicativo de m-
banking visto que ele fornece os servigos exatamente como

prometido. 0,80 0,83
Item 24 - Quando realizo uma transagdo pelo aplicativo de m-
banking ela acontece de maneira rapida. 0,72 0,79

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

A medida de adequacdo da amostra de KMO, alcangou valor superior a 0,70, atendendo
ao recomendado (KMO=0,92). Em relagéo aos fatores derivados acima, os primeiros itens (1



ao 12 e adicionalmente o item 15) formando uma dimensdo chamada de Privacidade e
seguranca dos dados. O item 15 apresentou maior carga na dimensao 1, enquanto era esperado
que ele fosse pertencente a dimensédo 2. Ao analisar individualmente este item, percebeu-se que
ele abrange a questdo da confianca no uso do m-banking, um constructo bastante complexo e
de influéncia sobre o risco percebido pelos usuérios no uso do aplicativo (KOENIG-LEWIS;
PALMER; MOLL, 2010; CHEN, 2013). Em se tratando de confianca e privacidade/seguranca
dos dados no uso do aplicativo, a relacéo entre esses constructos pode ter levado os individuos
a relaciona-los, o que fez com que esse item fosse compreendido como pertencente a dimenséo
relativa a privacidade dos dados. Os itens 13, 14 e adicionalmente do 16 até o 24, formam outra
categoria nomeada de confiabilidade.

Andlise Fatorial Confirmatoria

Apbs a definicdo dos itens mais bem relacionados com cada fator, foi realizada a analise
fatorial confirmatoria. O constructo qualidade percebida no uso do m-banking era formado por
duas dimensdes: Privacidade e Confiabilidade, mensuradas por 24 itens, os quais todos
seguiram para a AFC, obtendo-se os seguintes resultados, conforme a tabela 2.

Tabela 2 - Iindices de ajuste para o modelo
Resumo dos indices na AFC
RMSEA 0,08
CFI 0,91

Alpha de Cronbach dos fatores 1 e 2 | 0,94 e 0,88 respectivamente

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Uma estrutura s6 pode ser validada quando possui confiabilidade, ou seja, quando o
conjunto de indicadores produz declaracBes interpretaveis, adequadas e corretas para
mensuracdo dos construtos em um modelo estrutural (CRONBACH, 1957; MALHOTRA,
2012). Obtendo-se Alfa de Cronbach dos fatores acima de 0,7 garante-se o critério da
confiabilidade do modelo.

O modelo final foi formado por 22 itens: 12 itens da dimensdo privacidade e 10 da
dimensdo de confiabilidade. As duas dimensdes identificadas, explicam 62% da variancia total
do modelo. Dessa forma, assumiu-se 0 modelo multidimensional para a elaboracdo da escala
de privacidade e confiabilidade percebida no uso do m-banking a partir da TRI.

Teoria da Resposta ao Item Multidimensional

A construcdo do modelo do traco latente iniciou-se com a estimacao dos pardmetros dos itens
pelo modelo de resposta gradual utilizado o pacote mirt do software R. Os valores dos
pardmetros de discriminagdo (a) para cada dimensdo, a discriminacdo multidimensional
(MDISC) de cada item e também os parametros de dificuldade multidimensional (MDIFF) séo
apresentados na tabela 3:

Tabela 3 - Estimacdo dos parametros de discriminacdo e de dificuldade multidimensional.
Item al a2 MDISC (A) MDIFF (B1) MDIFF (B2) MDIFF (B3) MDIFF (B4)

il 211 124 245 NA -2,29 -1,03 0,68
i2 147 081 168 -2,60 -1,22 -0,15 1,37
i3 124 057 1,36 -2,17 -0,71 0,44 1,71



i4 1,71 1,08 2,02 -2,71 -1,87 -0,70 0,54

i5 0,60 073 095 -2,91 -1,24 0,53 2,24
i6 166 105 196 NA -1,57 -0,50 0,79
i7 2,76 1,17 3,00 -2,30 -1,46 -0,70 0,60
i8 2,74 163 319 -2,39 -1,54 -0,72 0,73
i9 356 222 4,20 NA -1,80 -1,31 0,10
i10 2,34 148 2,77 -2,35 -1,44 -0,71 0,54
i11 391 231 454 NA -1,95 -1,08 0,24
i12 2,71 183 3,27 -3,21 -2,04 -1,27 -0,18
i13 026 181 183 NA -2,60 -1,49 -0,24
i14 -042 184 1,89 -1,91 -1,09 -0,16 1,06
il5 239 216 3,22 NA -2,08 -0,95 0,54
i16 069 128 145 NA -4,33 -2,57 -1,02
i17 047 172 1,78 NA -2,43 -1,67 -0,04
i18 0,01 268 2,68 NA -1,98 -1,49 -0,27
i19 048 168 174 -2,87 -2,37 -1,45 -0,21
i20 001 150 150 -2,31 -1,19 0,08 1,16
i21 -096 285 3,01 -1,60 -1,05 -0,21 0,68
i22 -093 265 281 -1,34 -0,91 -0,02 0,92
i23 028 287 288 NA -1,85 -0,94 0,34
i24 056 3,02 3,07 NA -2,55 -1,47 -0,19

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Analisando os valores dos pardmetros de discriminacdo de cada item, € verificado que

na andlise da TRI compensatdria, 0s carregamentos das cargas em cada dimensao seguiram na
linha do que foi encontrado na andlise confirmatdria, indicando em qual dimensao ele possui
maior informacdo. De maneira geral as duas dimensOes apresentam cargas compartilhadas
(carregamento secundario) na maioria dos itens, embora seja possivel verificar a carga maior
em uma das dimensfes, demonstrando o pertencimento dele a uma das dimensdes
especificamente. A analise da TRI é diferente da analise fatorial, ndo representando um
problema o carregamento de cargas compartilhadas em mais de uma dimenséo. Na realidade, o
compartilhamento das cargas demonstra a caracteristica compensatdria do modelo.
Para exemplificar e facilitar o entendimento das analises dos parametros dos itens, sdo
apresentadas na figura 1, as superficies das curvas caracteristicas de dois itens, com o0 maior e
o menor valor encontrado no modelo estimado, sob diferentes angulos com o intuito de facilitar
a interpretacdo. A Figura 1 mostra as superficies de resposta ao item e ndo apenas as curvas
caracteristicas como nos modelos unidimensionais, o que torna a interpretacdo mais complexa.
As imagens mostram os eixos 01 (privacidade) e 62 (confiabilidade) e a probabilidade de
resposta dos individuos (eixo vertical). Note que as figuras a e b representam o mesmo item 11
e as figuras ¢ e d representam o item 5. Sdo apresentadas duas angulacfes de cada item
procurando melhorar a interpretacéo.



Figura 1 — Exemplos de alto (item 11) e baixo (item 05) pardmetro de discriminagéo
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

A diferenca entre curvas mais discriminantes (altas) e curvas menos discriminantes
(mais achatadas) é demonstrada na figura 1. A visualizacdo ndo é tdo simples como no modelo
unidimensional em que as curvas caracteristicas dos itens sdo mais facilmente interpretadas.
Nos modelos multidimensionais essa visualizacdo € um pouco mais complicada por considerar
mais de uma dimensdo (no caso desta tese 2 dimensdes). De maneira geral, curvas proximas
representam que pequenos acréscimos na habilidade geram grandes acréscimos na
probabilidade de acerto do individuo (item com elevada discriminacdo) e o contrario, curvas
mais distantes uma das outras, indicam que para ocorrer um pequeno acréscimo na
probabilidade de acerto € necessario um grande acréscimo nas habilidades (item com baixa
discriminacao).

O item 11 foi o que apresentou o maior valor (4,54) do parametro de discriminacéo

MDISC dentre todos do modelo, indicando ser um item bem discriminante, ou seja, com curvas
mais altas e bem desenhadas, sendo possivel diferenciar os individuos com niveis de traco
latente distintos. Na Figura 1 (a e b) é possivel verificar que as curvas caracteristicas do item
11 apresentam curvas altas, bem discriminadas. Curvas mais elevadas representam
probabilidades mais altas, ou seja, percebe-se neste item que as categorias de resposta
localizadas no meio (3 e 4) apresentam probabilidades mais elevadas de um individuo responder
positivamente ao item, apresentando mais informacgdo nessa regido do grafico. Observa-se
também que as mudancas de probabilidade para esse item sdo mais bruscas por conta do alto
valor de MDISC.
O item 5 apresentou 0 menor poder de discrimina¢do (MDISC=0,95), demonstrando ndo ser
um item muito bom para discriminar os respondentes. Isso fica visivel nas curvas caracteristicas
do item (figura 6 c e d), as quais estdo mais achatadas comparativamente com o item 11 visto
anteriormente. Curvas menos elevadas representam probabilidades mais baixas de resposta, ou
seja, apresentam probabilidades mais baixas de um individuo responder positivamente ao item,
apresentando menos informacao na regido central do gréafico.



Na figura 2 sdo apresentados os mesmos itens 5 e 11 em outra angulagdo, sendo possivel
verificar pelos graficos das curvas caracteristicas dos itens, de qual dimensao o item & mais
caracteristico. E visivel que o item 11 é caracteristico da dimensdo 1 (privacidade) pela
inclinacdo das curvas, pois ele esta voltado com suas curvas para o eixo 01, € o item 05 é um
item que teve carga secundaria carregada alta, como ja discutido anteriormente, representando
que carrega informag¢do das duas dimensodes, estando dividido entre os eixos do 01 e 02.

Figura 2 - Curva caracteristica dos itens 11 e 05 demonstrando em qual dimensao sdo mais
caracteristicos.

(a) (b)
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Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Ainda analisando o item 5, na figura 2, é apresentado o grafico de equiprobabilidade da
ultima categoria de resposta (concordo totalmente) do item. A linha mais escura representa a
probabilidade de 0,5 de um individuo concordar com o item.

Figura 3 - Linhas de equiprobabilidade da Gltima categoria de resposta (concordo totalmente)
doitem 5

LY

Fonte: Dados da Pesquisa (2022)

Ao analisar a probabilidade de resposta da ultima categoria (concordo totalmente),
verifica-se que os respondentes localizados acima da linha destacada em negrito, apresentam
probabilidade de responder positivamente a esse item, ou seja, maior probabilidade de
concordar totalmente com a afirmacdo “ao utilizar o m-banking, a privacidade das minhas
informacdes pessoais ¢ garantida pelo sistema operacional (Android/i0S) do meu celular”. Isso
vai em linha com o valor do parametro MDIFF desse item para Ultima categoria (2,24),
demonstrando que o individuo precisa ter uma habilidade (grau de percepc¢éo de privacidade e
confiabilidade) bastante elevada para concordar que o sistema operacional do celular garante a
privacidade das informacdes pessoais. Esse item apresenta o menor parametro MDISC de todo
modelo ,e portanto, suas curvas de equiprobabilidade/curvas de contorno sdo mais separadas



umas das outras, e as curvas CCls do item nas imagens 1 ¢ e d sdo mais achatadas, ndo
discriminando muito bem os respondentes. Também é possivel verificar na figura 8 que o item
carrega mais na dimensdo confiabilidade (02), embora divida bastante carga com a outra
dimensao, indicando que esse item carrega aspectos de privacidade e de confiabilidade em sua
base tedrica. Essa divisdo das cargas de carregamento é discutida um pouco mais adiante.
Ainda na figura 3 das linhas de equiprobabilidade é possivel verificar a caracteristica
compensatoria do modelo. A linha vermelha demonstra essa propriedade, pois ao verificar um
nivel de habilidade baixo no eixo do 61 (dimensao privacidade), um elevado nivel de habilidade
no eixo de 02 (dimensdo confiabilidade) compensa a pouca habilidade do 61. Nesse caso, a
baixa habilidade na dimenséo percepc¢éo de privacidade, ou seja, 0 pouco conhecimento sobre
as questdes que envolvem a seguranca da informacgédo, foi compensada pela elevada
confiabilidade no uso do m-banking. Especificamente para esse item, uma maior percepcdo de
confiabilidade no uso do m-banking, compensou uma menor percepcdo relacionada a
privacidade. Qualquer ponto sobre a linha de equiprobabilidade em negrito (P=0,5), tera a
mesma probabilidade de resposta.

Concluséao

O ambiente competitivo com répidas transformac@es, e uma base cada vez maior de
clientes contribuem para que as instituicdes financeiras busquem aprimorar seus canais de
atendimento aos clientes visando maior percepcéo de qualidade dos servigos disponibilizados.
Diante deste cenario o principal objetivo deste estudo caracterizou-se por contribuir para a area
ao desenvolver um instrumento de mensuracgao do constructo qualidade percebida considerando
a privacidade dos dados e a confiabilidade no uso dos aplicativos de m-banking. Para atender
este objetivo buscou-se compreender de quais diferentes maneiras 0s usuarios percebem
qualidade no uso do aplicativo. Para isso, estudou-se o conceito de qualidade e identificou-se,
por meio de uma revisdo de literatura focada em qualidade no uso do m-banking, que as
caracteristicas de privacidade/seguranca dos dados e a confiabilidade no momento do uso do
aplicativo eram muito relevantes nessa area de estudo. Com base nas caracteristicas
identificadas, foi desenvolvido um conjunto de 26 itens com a finalidade de mensurar a
privacidade e a confiabilidade do uso do m-banking. Para a analise dos dados e
desenvolvimento da escala, optou-se por utilizar a Teoria da Resposta ao Item. A sua utilizacdo
facilita o entendimento das caracteristicas envolvidas na pesquisa. Na aplicacdo do modelo,
foram estimados os parametros de discriminagdo e de dificuldade dos itens, bem como
anteriormente a estimacdo do modelo da TRI, foram realizadas as analises fatoriais exploratoria
e confirmatoria, permitindo identificar a multidimensionalidade do construto estudado.

Com relagdo as contribuicfes é importante destacar que os resultados encontrados na
pesquisa sdo abrangentes, tendo relevancia tanto a comunidade académica quanto ao mercado.
Na area académica, o estudo abordou um modelo ainda néo replicado na literatura, permitindo
novos insights sobre o tema. Além disso, o estudo contribui com a sistematizacéo da pesquisa,
consolidando um arcabouco tedrico devidamente sistematizado sobre a qualidade percebida nos
servigos de m-banking. Com relacdo as contribuicdes praticas do estudo para o mercado,
considera-se de grande importancia o apontamento dos elementos percebidos como muito
relevantes pelos usuarios ao abordar questdes que envolvam percepcdo de confiabilidade e
privacidade/seguranga no uso dos aplicativos de m-banking. Aspectos relacionados ao
compartilhamento de informacgdes pessoais com outras empresas e a privacidade sendo
garantida pelo sistema operacional do dispositivo mével, levantam duvidas aos usuarios que
ndo conseguem assegurar a seguranca da privacidade dos dados pessoais.

Com o objetivo de oferecer transparéncia quanto as discussdes e contribui¢es deste
estudo, sdo apresentadas algumas limitacbes deste trabalho conjuntamente com as



oportunidades e sugestfes de pesquisas futuras. Destaca-se que o estudo foi pautado na analise
da privacidade e da confiabilidade. Ambas as caracteristicas sdo dimensfes da qualidade,
embora ndo sejam as Unicas, tendo em vista que a qualidade € um conceito multidimensional.
Desta forma, recomenda-se ampliar a pesquisa considerando todos os Vértices da
multidimensionalidade da qualidade no uso de dispositivos moveis e assim, atingir uma
percepcéo de qualidade global. Outra limitagdo da pesquisa € o possivel viés dado os meios de
recrutamento de respondentes utilizados. Sugere-se que outros estudos sejam realizados
considerando outras possibilidades de recrutamento de respondentes. Outra sugestdo de
pesquisa futura, é a ampliacdo da amostra buscando uma maior heterogeneidade entre os
respondentes. Além disso, também é uma sugestdo estudar o uso do m-banking em rotinas
financeiras, sob a dtica das pessoas juridicas. A presente pesquisa foi limitada geograficamente
no Brasil, expandir os horizontes pode trazer resultados interessantes.
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